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El desarrollo económico y comercial se encuentra en medio de una transformación 
significativa debido a la llamada revolución 4.0 o digitalización de la empresa, en la 
que la forma de hacer las cosas se basa en el uso de nuevas tecnologías y las 
entidades bancarias y financieras no son ajenas a esto, razón por la cual se 
desarrolló esta investigación, tomando como punto de partida la visita técnica 
internacional realizada a México en la cual experimento la incidencia de las 
tecnologías 4.0 a través de la ciudad creativa digital, observándose que la 
automatización y digitalización mejora significativamente la forma de hacer 
negocios.   
 
En este caso, se observó una problemática que presenta el área de crédito 
corporativo del Banco Davivienda en cuanto al manejo y gestión de información de 
los clientes necesaria para el proceso de estudio de créditos, debido al uso de 
varias bases de datos y aplicativos, así como archivos y formatos para procesarla, 
almacenarla y analizar, generando inconvenientes en la consulta de datos, y 
espera de respuesta de otras áreas que interactúan con crédito corporativo, 
volviendo el proceso complicado y aumento el tiempo de respuesta final al cliente.   
 
Por lo anterior, el objetivo de la investigación fue proponer un sistema de mejora 
para el manejo y gestión de información de clientes del área de crédito corporativo 
en Davivienda basado en tecnologías financieras 4.0. para lo cual, se realizó la 
caracterización del proceso de crédito corporativo identificando, identificando las 
tecnologías usadas y la forma como se gestión y manejan los datos, para 
identificar falencias en éste;  así mismo se aplicó una encuesta de satisfacción a 
los asesores del área; con los resultados de este diagnóstico se determinaron los 
factores que inciden en el mejoramiento los cuales fueron valorados a través de la 
matriz MIC MAC mostrando que el uso de plataformas para consulta y gestión de 
información, el almacenamiento de información de clientes y el tipo de 
información, son los factores de  mayor nivel de incidencia y dependencia de cada 
uno dentro del proceso, lo que permitiendo enfocar la propuesta en estos 
aspectos. 
 
Finalmente, se analizaron las tecnologías 4.0 que se pueden aplicar al 
mejoramiento del proceso y se diseñaron estrategias basadas en éstas y el uso de 
herramientas tecnológicas, explicando en qué consisten, como se podrían aplicar 
en el área de crédito corporativo que resultados se pueden esperar de esto. 
 
PALABRAS CLAVE: Crédito corporativo, gestión de información, tecnologías 4.0, 





The economic and commercial development is in the midst of a significant 
transformation due to the so-called revolution 4.0 or digitalization of the company, 
in which the way of doing things is based on the use of new technologies and the 
banking and financial entities are not unrelated to this, which is why this research 
was developed, taking as its starting point the international technical visit to Mexico 
in which I experience the incidence of 4.0 technologies through the digital creative 
city, observing that automation and digitalization improves significantly the way of 
doing business. 
 
In this case, we observed a problem that the corporate credit area of Banco 
Davivienda presents in terms of the handling and management of customer 
information necessary for the credit study process, due to the use of several 
databases and applications, as well as files and formats for processing, storing and 
analyzing, generating problems in the query of data, and waiting for response from 
other areas that interact with corporate credit, making the process complicated and 
increasing the final response time to the client. 
 
Therefore, the objective of the research was to propose an improvement system 
for managing and managing customer information in the corporate credit area in 
Davivienda based on financial technologies 4.0. for which, the characterization of 
the corporate credit process was carried out, identifying, identifying the 
technologies used and the way in which the data is managed and managed, to 
identify gaps in it; Likewise, a satisfaction survey was applied to the advisors of the 
area; with the results of this diagnosis, the factors that affect the improvement were 
determined, which were assessed through the MIC MAC matrix showing that the 
use of platforms for consultation and information management, the storage of 
customer information and the type of information , are the factors of higher level of 
incidence and dependence of each one within the process, which allows focusing 
the proposal in these aspects. 
 
Finally, the 4.0 technologies that can be applied to process improvement were 
analyzed and strategies based on these and the use of technological tools were 
designed, explaining what they are, how they could be applied in the corporate 
credit area, what results can be expected from this. 
 






En la actualidad el sector bancario busca tener un mejor control sobre las 
transacciones y brindar a los clientes servicios de clase mundial. Un sistema de 
información de calidad, puede contribuir a hacer eso de manera más eficiente y 
ágil, permitiendo a los usuarios recopilar, administrar, procesar, almacenar y 
recuperar datos financieros, además, genera informes que ofrezcan información 
valiosa sobre los clientes y las diferentes áreas que se trabajen. 
 
Por lo anterior, se realizó este trabajo, en el cual se presenta una propuesta de 
mejora para el manejo y gestión de información de clientes del área de crédito 
corporativo del Banco Davivienda sede Central, que garantice una mejor 
administración de las bases de datos y aplicativos utilizados para este fin; y con lo 
que se espera agilizar y mejorar tiempos de respuesta en los diferentes procesos 
que requieren manejo de información. 
 
Para llevar a cabo lo anterior, se desarrolló una metodología de trabajo teórico 
práctica en la cual se aplicaron herramientas que permitieron la recopilación y 
análisis de información necesaria para el cumplimiento de los objetivos del 
proyecto. 
 
En este sentido, en el primer capítulo, se describen las generalidades del trabajo, 
mostrando la problemática que se quiere solucionar y la importancia de realizar 
trabajos de este tipo; así mismo se realiza una revisión documental de aspectos 
teóricos relacionados con cadenas de valor y sistemas de información para de 
este modo, tener una mayor comprensión del tema de investigación.  
 
En el segundo capítulo se recopila información cuantitativa y cualitativa 
relacionada con el proceso de solicitudes de créditos corporativos en la entidad 
financiera, mediante revisión documental y observación directa de los 
procedimientos, caracterizándolos e identificando la forma en que se maneja y 
gestiona la información de los clientes; adicionalmente, se aplicó una encuesta a 
los funcionarios del área para medir su nivel  de satisfacción y percepción acerca 
del proceso, las bases datos y aplicativos utilizados para procesar una solicitud de 
crédito corporativo; con esta información se identifican falencias y posibilidades de 
mejora. 
 
En el tercer capítulo, y teniendo en cuenta la información recopilada en el capítulo 
dos, se hace un análisis de los factores relevantes que inciden en el mejoramiento 
del manejo y gestión de información y que son tenidos en cuenta para la 
propuesta de mejora basada en tecnologías 4.0; para esto se utilizó la matriz MIC 
MAC, la cual permite describir un sistema relacionado todos sus elementos 
identificando cuales son influyentes y cuales dependientes para hacer énfasis en 
éstos con las estrategias de mejoramiento. 
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En el cuarto capítulo se describen las diferentes tecnologías 4.0 aplicables al 
manejo de información bancaria, una vez identificadas se establecen las 
oportunidades de mejora y se describen el tipo de tecnología y aplicativos 4.0 para 
cada una, estableciendo de igual forma los resultados esperados y el tiempo y 
metodología para su de implementación. 
 
Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones finales de la 









1.1 ANTECEDENTES  
 
En la actualidad se ha evidenciado como las nuevas tecnologías digitales se 
vuelven cada vez más importantes en las diferentes industrias, lo que ha llevado a 
que se desarrolla la llamada industria 4.0, mediante la cual se puede “recopilar y 
analizar datos en máquinas, permitiendo procesos más rápidos, más flexibles y 
más eficientes para producir bienes de mayor calidad a costos reducidos”1.  
 
En este sentido, el ámbito teórico ha brindado un aporte significativo en la 
evolución de los llamados sistema de información tecnológicos, uno de estos es 
por ejemplo, en el libro Tecnologías de la información y la comunicación en las 
organizaciones, en el cual se expone que los avances en la ciencia y la tecnología 
están influyendo en todos los sectores empresariales, pues en éstas se genera 
información de manera cotidiana que “requiere el uso de tecnologías para 
administrarla de manera efectiva, para que se alinee con los objetivos de la 
organización permitiendo la mejora de sus procesos y reducción de costos, 
además de poder estar en contacto con sus clientes en tiempo real, logrando un 
nivel competitivo más alto”2.   
 
Así mismo, Evelyn Ayala y Santiago Gonzales en su libro “Tecnologías de la 
información y la comunicación”, exponen que las nuevas tecnologías de la 
Información permiten “la automatización de todas las actividades de las empresas,  
consiguiendo importantes beneficios como la mejora de sus operaciones, llegada 
a una mayor cantidad de clientes, la optimización de sus recursos, la apertura a 
nuevos mercados, un conocimiento más profundo acerca de las necesidades de la 
clientela para brindarles un servicio de mejor calidad y una comunicación más 
fluida, no sólo con sus empleados sino también con sus clientes y proveedores”3, 
por lo que se hace cada vez más necesaria su adopción. 
 
Por otro lado, y según lo plantea el libro “Introducción a la gestión de sistemas de 
información en la empresa”, la información relevante es aquella que aumenta el 
conocimiento y reduce la incertidumbre respecto al problema que se va a 
considerar, por tanto, “la información correcta no se extrae de una acumulación 
excesiva de datos, sino que se basa en la obtención de los datos relevantes que 
permitan la adopción de decisiones y la ejecución de las tareas derivadas de tales 
                                            
1 SCALABRE, Olivier. Embracing Industry 4.0 and Rediscovering Growth e línea.  Boston: Consulting Group 
citado 15 febrero, 2019. Disponible en Internet: URL: https://www.bcg.com/capabilities/operations/ 
embracing-industry-4.0-rediscovering-growth.aspx 
2 REYES, Dora. Tecnologías de la información y la comunicación en las organizaciones. México: Universidad 
Autónoma Nacional de México, 2016. p. 9 
3 AYALA ÑIQUEN, Evelyn Elizabeth y GONZALES SÁNCHEZ, Santiago Raúl. Tecnologías de la información y 




Ahora bien, una de las industrias en la que más se hace manejo de información es 
la financiera, en este sentido, las tecnologías 4.0 ha contribuido  en sus desarrollo, 
pues a través de la Big Data “el análisis, la recopilación y evaluación exhaustiva de 
datos de muchas fuentes diferentes (equipos y sistemas de producción, así como 
sistemas de gestión empresarial y de clientes) se convierte en estándar para 
respaldar la toma de decisiones en tiempo real”5. 
 
Por lo anterior, se han venido realizando estudios y análisis sobre la industria 4.0 y 
la Big data para entidad financieras, un ejemplo de esto es el estudio de la 
empresa Frost & Sullivan en 2016 sobre tendencias para el mercado de servicios 
bancarios y financieros, en el que manifiestan que algunos de los desafíos más 
importante de del sector tiene que ver con “la seguridad, la privacidad y la 
accesibilidad a información”6, por lo que se mantienen en constante búsqueda de 
nuevas tecnologías que brinden mayor apoyo y solucionen para el manejo de 
información de los clientes y los procesos que requieren consultas.  Así mismo el 
estudio indica que, “los servicios digitales ofrecen a los bancos una oportunidad 
importante para crear perfiles detallados de los clientes mediante el 
aprovechamiento de los datos recogidos, y después maximizar los ingresos 
asociados”7. 
 
Por otro lado, el informe titulado “Financial Services Technology 2020 and Beyond: 
Embracing disruptionJulien Courbe”8 de 2016, hace referencia a que la industria 
de servicios financieros ha visto cambios drásticos impulsados por la tecnología en 
los últimos años, los cuales han mejorado la eficiencia y facilitado la innovación en 
procesos revolucionando la capacidad para recopilar y analizar información.  Así 
mismo, muestras que una de las nuevas tecnologías es la "inteligencia del cliente" 
que es el predictor más importante del crecimiento de los ingresos y la rentabilidad 
de los clientes de las entidades, mostrándose de esta manera un manejo más 
inteligente de las necesidades de sus clientes; adicionalmente, se observa que la 
inteligencia artificial, empieza a abarcar más mercados, por lo que las instituciones 
                                            
4 LAPIEDRA, Rafael; DEVECE, Carlos y GUIRAL, Joaquín. Introducción a la gestión de sistemas de 
información en la empresa. Castelló de la Plana: Universitat Jaume, 2011. p. 11 
5 SCALABRE, Olivier. Embracing Industry 4.0 and Rediscovering Growth em línea.  Boston: Consulting 
Group citado 15 febrero, 2019.  Disponible en Internet: URL: https://www.bcg.com/capabilities/operations/ 
embracing-industry-4.0-rediscovering-growth.aspx 
6 FROST & SULLIVAN. Tendencias de BPO para el mercado de servicios bancarios y financieros. Mejora de 
la eficiencia a través de soluciones integrales en línea. Nueva York: La Empresa citado 15 febrero, 2018.  
Disponible en Internet: URL: http://atento.com/downloads/thought_leadership/White%20Paper%20BPO%20 
trends%20for%20the%20BFS%20Market_SP_vf.pdf 
7 FROST & SULLIVAN. Tendencias de BPO para el mercado de servicios bancarios y financieros. Mejora de 
la eficiencia a través de soluciones integrales en línea. Nueva York: La Empresa citado 15 febrero, 2018.  
Disponible en Internet: URL: http://atento.com/downloads/thought_leadership/White%20Paper%20BPO%20 
trends%20for%20the%20BFS%20Market_SP_vf.pdf 
8 COURBE, Julien. Financial Services Technology 2020 and Beyond: Embracing disruption. Switzerland: 
Global Annual Review, 2016. p. 6  
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financieras ya la están utilizando para experimentar con un servicio que es mucho 
más personalizado. 
 
El artículo presentado por José García Montalvo, Catedrático de la Universitat 
Pompeu Fabra, muestra “analiza las posibilidades del big data para mejorar los 
servicios financieros y la experiencia de los clientes para aumentar la eficiencia de 
las entidades. Se concluye que la utilización de técnicas de big data, incluidos 
indicadores de reputación y capital social online, se ha extendido a la calificación 
crediticia de los solicitantes de crédito, la detección del fraude en tarjetas, la 
microsegmentación, los servicios de información a los clientes, mejorando el 
funcionamiento de las entidades”9. 
 
En cuanto a la entidad financiera objetivo de estudio, se tiene que Davivienda, ha 
estado implementando nuevas tecnologías mediante una plataforma virtual o 
banca virtual, con la que se benefician principalmente los clientes del banco, pues 
está banca virtual les brinda una serie de posibilidad para el manejo de los 
servicios que tiene con el banco, según artículo de la Revista Dinero “la 
transformación digital es el principal tema estratégico de mediano plazo para el 
banco y eso no solo incluye nuevas apps y nuevos portales, sino que están 
haciendo alianzas con empresas digitales”10.  
 
De acuerdo con lo anterior, se observa la necesidad de adoptar nuevas 
tecnologías  en el desarrollo empresarial del país, ya que en Colombia la 
revolución industrial 4.0 viene insertándose paulatinamente, pues según una 
encuesta reciente realizada por la Asociación de Industriales de Colombia ANDI, 
“el 54% de los empresarios consultados no negó su desconocimiento en lo que se 
ha denominado como la Cuarta Revolución Industrial, lo que se pone en evidencia 
es que aún no han sido suficientes los decibeles utilizados por los divulgadores de 
esta irremediable transformación”11. 
 
1.2 PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del Problema.  El sector Bancario actual está inmerso en una 
economía globalizada y un entorno de alta competitividad, con un dinamismo tal 
que enfrenta a las entidades a constantes desafíos, no sólo en el aspecto 
comercial de su negocio, sino también en relación a la innovación operativa de su 
                                            
9 GARCÍA MONTALVO, José. El impacto del “Big data” en los servicios financieros en línea.  Barcelona: 
Universitat Pompeu Fabra citado 15 febrero, 2019.  Disponible en Internet: URL: http://www.econ.upf.edu/~ 
montalvo/wp/big_data_banking_v4.pdf 
10 REVISTA DINERO. Davivienda revoluciona el lugar adecuado: la banca virtual  en línea.  Bogotá: La 
Revista citado 15 febrero, 2019.  Disponible en Internet: URL: https://www.dinero.com/edicion-
impresa/negocios/articulo/banca-virtual-en-davivienda-estrategia-de-tecnologia/245157 
11 BOCANEGRA GUTIÉRREZ, Joan H.  Manufactura colombiana, de la luz a la red en línea.  Bogotá: 
Reportero Industrial citado 15 febrero, 2019.  Disponible en Internet: URL: 
http://www.reporteroindustrial.com/temas /Manufactura-colombiana,-de-la-luz-a-la-red+119763 
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gestión interna, que le permita sustentar el crecimiento eficiente de su negocio, así 
como retener, y aumentar el valor, de sus clientes.  Sin embargo, la creación de 
dicho valor para los clientes implica el avance en el uso de nuevas tecnologías 
que faciliten no sólo la experiencia de éstos, sino el desarrollo y/o realización de 
las diferentes actividades internas de las entidades, aspecto éste que si bien se ha 
implementado, se evidencia esencialmente en los servicios tecnológicos para los 
clientes, pero poco para el sistema interno, fundamentalmente en lo relacionado 
con el manejo y análisis de información, pues el acceso a bases de datos 
actualizadas, así como a información actualizada sobre la vida y manejo financiero 
de los clientes para el estudio de créditos por ejemplo, es en ocasiones difícil, 
requiriéndose el acceso a un sinnúmero de plataformas o llevar una cantidad de 
procesos diferentes que hace que una actividad como el estudio de crédito tome 
más tiempo del que debiera. 
 
En este sentido, en el caso puntual de Davivienda, el área de crédito corporativo 
en su proceso de solicitud y aprobación de servicios, tiene establecidas una serie 
de etapas en cada una de las cuales se maneja cierto tipo de información, la cual 
debe ser consultada y gestionada a través de varias bases de datos y formatos a 
los cuales se deben acceder a través de varios aplicativos tecnológicos (software 
especializados, correo electrónico, redes compartidas etc.); así mismo, la 
información requerida debe ser llevada de una dependencia a otra para realizar 
otras consultas como centrales de riesgo, información a la que solo tienen acceso 
los informadores, por lo que desde su pedido hasta la entrega del informe de cada 
cliente se puede tardar 3 días hábiles, proceso que genera demoras en el tiempo 
total para realizar la consulta de información sobre el estado de los clientes o 
posibles clientes del banco y que es indispensable según los protocolos de la 
entidad; adicionalmente, y teniendo en cuenta que el área está conformada por 
aproximadamente 27 funcionarios que usan al mismo tiempo los aplicativos y 
bases datos, esto terminan colapsando, quedando fuera de línea lo que provoca la 
pérdida o reinicio del proceso. 
 
En este sentido, se observa que el proceso de solicitud y aprobación o rechazo de 
créditos corporativos según el nivel del cliente puede tardar aproximadamente de 
5 a 15 días, que según algunos funcionarios es un tiempo de espera muy largo 
considerando que los solicitantes son clientes de la entidad y que, por tanto, ya se 
tiene un historial de información básica que debería permitir un proceso más ágil y 
en menos tiempo, sumado a esto se tiene que se manejan entre 15 y 20 formatos 
y/o archivos diferentes para el ingreso de información y cada uno de éstos en 
aplicaciones informáticas y ubicaciones diferentes, siento por tanto un proceso 
extenso y fatigante. 
 
Las situaciones descritas anteriormente provocan disgusto y malestar en los 
funcionarios, por no poder tener la información requerida de manera rápida, 
eficiente y en tiempo real. Es por esto que, se ha querido presentar una propuesta 
de mejora para la gestión de información de clientes para el área corporativa del 
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banco, por medio estrategias basadas en el uso de tecnologías 4.0 para la banca 
que permitan un mejor manejo y gestión de información (identificación del cliente, 
estado de servicios, saldos, créditos, transacciones, cuentas personales y 
empresariales, análisis de riesgos de los clientes sus cuentas y servicio asociados 
a éstas). Dichas tecnologías serán seleccionadas a partir de la identificación y 
análisis de falencias, debilidades y/o fallas que presenta el sistema actual de 
manejo de información de la entidad, así como los requerimientos que sus 
funcionarios consideren necesarios. 
 
Con lo anterior, se espera mejorar el acceso a las diferentes bases de datos tanto 
internas como externas, además de mostrar como la implementación de 
estrategias que impliquen el uso de nuevas tecnologías pueden ser manejadas por 
los funcionarios del área desde su dependencia, agilizando procesos como 
ingreso de nuevos clientes, tiempos de respuesta a solicitudes de servicios y 
minimizando reclamos por retrasos en la solución de requerimientos. 
 
Lo anterior fundamentado en la necesidad que exigen los diferentes mercados y 
corporaciones del sector bancario y financiero, mediante la utilización de nuevas 
tecnologías en pro de dinamizar y agilizar procesos y procedimientos de forma 
segura, permanente, eficiente y eficaz. 
 
1.2.2 Formulación del problema. ¿Cuáles son las tecnologías 4.0 que 
garantizarán la gestión eficaz de información de clientes para el área corporativa 




1.3.1 Objetivo general.  Proponer un sistema de mejora para el manejo y gestión 
de información de clientes del área de crédito corporativo en Davivienda basado 
en tecnologías financieras 4.0. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
 
Realizar la caracterización del modelo actual manejo de información y bases de 
datos para procesos y consultas financieras del área de crédito corporativo, 
determinando problemas, debilidades o falencias. 
 
Analizar y evaluar los factores que inciden para el mejoramiento del sistema de 
información de clientes del área de crédito corporativo. 
 
Proponer estrategias de mejoramiento basadas en tecnologías 4.0, para el 






En la actualidad, en entidades financieras como Davivienda, la adopción de 
tecnologías 4.0 supone una mayor globalización y un desarrollo imparable, 
haciéndose entonces, muy importante que éstas se centren más en la estrategia 
digital para el desarrollo de sus actividades internas, no solo como facilidad para el 
manejo de los productos por parte de los clientes, sino para el  desarrollo de 
procesos internos realizados por los funcionarios, ya que departamentos como los 
financieros, como responsables de gran parte de los datos y técnicas de análisis, 
deben ser los encargados del cambio; por lo cual las finanzas 4.0 se convierten en 
una nueva función para estos departamentos, permitiéndoles desarrollar 
herramientas que aumenten la confianza, cierren las brechas de información entre 
las partes y proporcionen proyecciones inteligentes para el futuro. 
 
Adicionalmente, la forma en que se desarrollan las entidades financieras en la 
actualidad, ha mostrado que el uso de tecnologías es mucho más que una 
cuestión de internet de las cosas y conectividad; la verdadera clave en los 
procesos bancarios es la automatización y el acceso a información clave de 
manera ágil y eficiente, volviéndolas más flexibles y dinámicas como lo han 
expuesto varios expertos en el tema para quienes “el uso de las nuevas 
tecnologías digitales significa que se pueden controlar los procesos de extremo a 
extremo, con información, poder y capacidad de decisión para el usuario final en 
cada momento, aumentando las posibilidades de escalabilidad, y también la 
complejidad”12,  mencionan además que el uso de tecnologías genera beneficios 
potenciales como procesamiento más rápido y eficiente; menor costo de 
operación; y una mayor capacidad de resistencia frente a fallos del sistema. 
 
Es por lo anterior, que se ha querido realizar el presente trabajo de grado, como 
mecanismo que contribuya al impulso de nuevas tecnologías 4.0 en entidades 
financieras para el desarrollo de sus actividades internas, mediante la selección de 
estrategias de mejoramiento aplicables al área de crédito corporativo para el 
manejo y gestión de información de los clientes, con la cual los funcionarios 
puedan acceder de manera más eficiente y rápida a toda la información de los 
clientes y personas que quieran adquirir sus productos, teniendo un enlace 
permanente con bases de datos internas y externas en tiempo real y actualizadas. 
 
Así mismo, con esto se espera contribuir en el desarrollo del país, a partir de la 
puesta en práctica de los conocimientos y habilidades adquiridas en la formación 
profesional, esto teniendo en cuenta adicionalmente, lo experimentado durante la 
visita técnica internacional realizada a México y en la cual se pudo evidenciar la 
implementación de las tecnologías 4.0 a través de ciudades creativas digitales, 
                                            
12 MARTÍN, Luis. La Industria 4.0 es mucho más que el internet de las cosas [en línea].  Bogotá: BBVA [citado 
15 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: https://www.bbva.com/es/la-industria-4-0-mucho-mas-internet-
las-cosas/> 
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como ejemplo del fomento y el impulso que las nuevas tecnologías puedan brindar 
al desarrollo socio económico de un país. 
 
En cuanto a la práctica y enriquecimiento personal, la realización de este trabajo 
permitirá hacer uso de diferentes herramientas de gestión organizacional 
aprendidas durante la formación profesional, incorporando destrezas y habilidades 
relacionadas con las competencias de gestión de procesos, organizando, 
planificando y desarrollado actividades que contribuyan con el pensamiento 




1.5.1 Espacio.  Se realizó la visita técnica internacional a la ciudad de México, en 
donde se evidenció el avanzado desarrollo de la tecnología 4.0 mediante la ciudad 
digital, tomándose como punto de partida para la realización del trabajo en la sede 
Central de Davivienda, así mismo se utilizaron las instalaciones de la Universidad 
Católica de Colombia para la construcción y análisis del proyecto de grado.  
 
1.5.2 Tiempo.   El trabajo se desarrolló durante el período comprendido entre el 1 
de febrero de 2019 y el 22 de mayo de 2019. 
 
1.5.3 Contenido.  El contenido del trabajo será el siguiente: 
 
Diagnóstico del área de crédito corporativo del banco Davivienda en cuanto a 
manejo del sistema de información 
 
Análisis de los factores para el mejoramiento del sistema de información de 
clientes del área de crédito corporativo del banco. 
 
 Formulación de estrategias de mejoramiento basadas en tecnologías 4.0, para 
el manejo y gestión de información de clientes de área de crédito corporativo del 
banco 
 
1.5.4 Alcance. Dentro del alcance del trabajo se tiene la presentación del 
diagnóstico del manejo y gestión de información de clientes en los procesos 
realizados por el área de crédito corporativo del banco Davivienda Sede Central, 
en el cual se identificarán fallas, debilidades y/o falencias que serán evaluadas y 
priorizadas mediante aplicación de matriz MIC MAC para la valoración y 
clasificación de factores de mejora. 
 
Así mismo, y con los resultados del diagnóstico, se elaborará la propuesta basada 
en la selección de estrategias de mejoramiento del manejo y gestión de 
información de clientes del área del crédito corporativo, basadas en tecnologías 
4.0 aplicadas a procesos bancarios y financieros, estableciendo plan de 
implementación, control y evaluación de la propuesta. 
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1.6 MARCO DE REFERENCIA 
 
1.6.1 Marco Teórico 
 
1.6.1.1 Cadena de Valor. Una cadena de valor es “un conjunto de actividades que 
una organización lleva a cabo para crear valor para sus clientes. Porter propuso 
una cadena de valor de propósito general que las empresas pueden usar para 
examinar todas sus actividades y ver cómo están conectadas”13. Así mismo, para 
Nutz y Sievers, la cadena de valor “describe la gama de actividades que se 
requiere para llevar un producto o servicio desde su concepción, pasado por las 
fases intermedias de la producción y la entrega hasta los consumidores finales y 
su disposición final después de su uso”14.  Lo anterior incluyendo actividad de 
diseño, producción, comercialización, distribución y servicios de apoyo, sin 
embargo, éstas, pueden hacer parte de una sola empresa o estar divididas en 
diversas empresas. 
 
Así mismo, la cadena de valor que propuesta por Porter se centra en los sistemas 
y en cómo se cambian las entradas en los productos comprados por los 
consumidores, describiéndola y dividiéndola en actividades primarias y de apoyo, 
como se muestra a continuación (véase la Figura 1). 
 
Figura 1. Cadena de Valor Genérica 
 
Fuete. PORTER, Michael. Ventaja Competitiva. Madrid: Pirámide, 2010. p. 37 
 
Actividades primarias. Las actividades principales se relacionan directamente con la 
creación física, la venta, el mantenimiento y el soporte de un producto o servicio, 
destacándose las actividades de logística de entrada, operaciones, logística de salida, 
marketing y ventas y servicio. 
 
                                            
13 PORTER, Michael. Ventaja Competitiva. Madrid: Pirámide, 2010. p. 36 
14 NUTZ, Nadja y SIEVERS, Merten. Guía general para el desarrollo de cadenas de valor. Ginebra: 
Organización Internacional del Trabajo, 2016. p. 2  
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Actividades de apoyo. Estas actividades apoyan las funciones primarias 
anteriores. En la Figura 1, las líneas de puntos muestran que cada actividad de 
apoyo o secundaria puede desempeñar un papel en cada actividad principal, es 
decir respaldándolas con ciertas actividades.  En estas se destacan las 
adquisiciones (compras), gestión de recursos humanos, desarrollo tecnológico, 
infraestructura15. 
 
En este sentido, Porter 16 señala que la cadena de valor es un conjunto de 
actividades que conforman un sistema, relacionándose a través de los nexos de la 
cadena, entendiéndose éstos como la relación que existe entre la ejecución de 
una acción y el rendimiento de otra, dando como resultado la optimización y la 
coordinación que se traducen en una ventaja competitiva 
 
1.6.1.2 Modelos de Cadenas de valor adaptadas a entidades bancarias.  La 
cadena de valor genérica, no se adapta bien a las empresas de servicios como 
entidades bancarias, especialmente en lo relacionado con su producción, ya que 
ésta consiste básicamente en el manejo eficiente de la información, y no en una 
transformación de la materia, por tanto, varios autores han adaptado cadenas de 
valor a las compañías bancarias, intentando reflejar las diferencias productivas 
señaladas. 
A continuación, se presentan los modelos de cadena de valor adoptados para 
entidades bancarias: 
 
Modelo E. BALLARIN. En este modelo hace una separación de las actividades 
de la cadena de valor, en primarias y de apoyo, dividiendo las primarias en 
producción y distribución. La producción contempla los procesos repetitivos que 
pueden generar una ventaja competitiva mediante la racionalización de sistemas e 
innovaciones tecnológicas, una de estas actividades es, por ejemplo, el registro de 
transacciones. En general son actividades que “se realizan de espaldas al 
cliente”17.  
 
En cuanto a la distribución, sus actividades si requieren contacto directo con los 
clientes, requiriendo un uso intenso de recursos humanos; éstas son así mismo, 
divididas en dos grupos teniendo en cuenta si son actividades de actico (poner 
fondos) o de pasivo (captar fondos), permitiendo un análisis estratégico más 
profundo (véase la Figura 2). 
 
 
                                            
15 MINDTOOLS. Porter's Value Chain. Understanding How Value Is Created Within Organizations en línea.  
London: Minf Tools citado 9 marzo, 2019.  Disponible en Internet: URL: https://www.mindtools.com 
/pages/article/newSTR_66.htm 
16 VERGIÚ CANTO, Jorge. La cadena de valor como herramienta de gestión para una empresa de servicios. 
En: Revista de la Facultad de Ingeniería Industrial. Septiembre – octubre, 2013. vol. 16, no. 1, p. 19. 
17 FERNANDEZ PORTILLO, Luis. Un modelo de cadena de valor para las entidades de depósito. En: ESIC 
MARKET. Septiembre-Diciembre, 2000. vol. 51, no. 7 p. 125  
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Figura 2. Modelo de Cadena de valor bancaria E. Ballarin 
 
Fuente. FERNANDEZ PORTILLO, Luis. Un modelo de cadena de valor para las 
entidades de depósito. En: ESIC MARKET. Septiembre-Diciembre, 2000. vol. 51, 
no. 7 p. 125 
 
 Modelo de T.P.A. CAREY.  Segú Fernández Portillo 18, se refiere a las cadenas 
de valor de bancos que basan sus operaciones en el mercado corporativo; éste 
modelo integra 3 de los 4 segmentos de actividades de apoyo planteadas por 
Porter, incluyendo infraestructura, gestión de recursos humanos y desarrollo de 
tecnología, dejando atrás el abastecimiento (que por otra parte, no tiene mucha 
importancia en esta empresa de servicios). Adicionalmente, en este modelo las 
actividades primarias difieren en gran medida de las originales de Porter, 
conservando las actividades de marketing, ventas y servicio posventa, que hacen 
parte de la cadena genérica, pero incluye, además, las actividades de creación del 
producto, planificación, y ventas como una sola meta. En cuanto a las actividades 
que difieren se tienen la recolección de datos del mercado, o el desarrollo del 
producto. 
 
Este modelo de cadena está enfocado hacia la diferenciación, así como a la 
segmentación del mercado (de ahí la inclusión del grupo de actividades relativas a 
la venta a una única meta), lo cual se evidencia en la selección de actividades, 
tanto primarias como de apoyo; por tanto, las actividades claves en este modelo 
crean la diferencia de las empresas que lo aplican segmentando el mercado. “Es 
una cadena de valor adaptada a esos propósitos, que no puede adoptarse como 
modelo genérico para la empresa bancaria”19 (véase la Figura 3). 
 
 
                                            
18 Ibíd., p. 127 
19 Ibíd., p. 127 
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Figura 3. Modelo de Cadena de valor bancaria T.P.A. CAREY 
 
Fuente. FERNÁNDEZ PORTILLO, Luis. Un modelo de cadena de valor para las 
entidades de depósito. En: ESIC MARKET. Septiembre-Diciembre, 2000. vol. 51, 
no. 7 p. 127 
 
Modelo J. CANALS.   En este modelo muestra una estructura mucho más 
sencilla, porque “el grupo de actividades de producción se puede entender sólo 
como un procesamiento de la documentación y, por tanto, de apoyo a las 
actividades primarias”20 (véase la Figura 4). 
 
Figura 4. Modelo de Cadena de valor bancaria J. CANALS 
 
Fuente. FERNÁNDEZ PORTILLO, Luis. Un modelo de cadena de valor para las 
entidades de depósito. En: ESIC MARKET. Septiembre-Diciembre, 2000. vol. 51, 
no. 7 p. 128 
                                            
20 Ibíd., p. 128 
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Dentro de las actividades primarias se distingue tres grupos: 
 
La captación de fondos de depositantes, del mercado interbancario o del 
mercado de capitales.  
 
La función de marketing. 
 
Prestación de servicios financieros e inversión de fondos. 
 
En los grupos de actividades de apoyo se incluye la infraestructura, los recursos 
humanos y la tecnología y operaciones. A diferencia de la cadena de valor 
genérica de Porter, no aparecen las actividades de abastecimiento de factores 
productivos. 
 
Modelo J. M. RODRÍGUEZ ANTON.  Este modelo modifica levemente la cadena 
de valor genérica de Porter, al cambiar el nombre del grupo de actividades 
primarias (operaciones) por prestación de servicios, mientras que el marketing y 
ventas, son renombrados como relaciones con los clientes; las actividades de 
servicio al cliente son cambiado por atención continuada y finalmente el eslabón 
de apoyo de abastecimiento se convierte en compra a proveedores. Este modelo, 
hace un análisis especial a los proveedores bancarios, que serán integrados por 
quienes suministran los fondos. “Dada la indefinición de ambos grupos de 
actividades, compra a proveedores y logística interna, es difícil determinar si su 
inclusión en la cadena es adecuada o no”21 (véase la Figura 5). 
 
Figura 5. Modelo de Cadena de valor bancaria J.M. Rodríguez Antón 
 
Fuente. FERNÁNDEZ PORTILLO, Luis. Un modelo de cadena de valor para las 
entidades de depósito. En: ESIC MARKET. Septiembre-Diciembre, 2000. vol. 51, 
no. 7 p. 129 
                                            
21 Ibíd., p.129 
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1.6.1.3 Sistemas de información. Los sistemas de información son según 
Laudon “un conjunto de elementos interrelacionados para la recopilación, 
recuperación, procesamiento, almacenamiento y distribución de información”22, 
cuyo propósito es  apoyar procesos, contribuir a la toma de decisiones y permitir el 
control de una organización, contribuyendo con el conocimiento y análisis de 
problemas, además de visualizar temas complejos.   
 
Por otro lado, la Enciclopedia Business Terms define el sistema de información 
como “una base de datos computarizada de información financiera organizada y 
programada de tal manera que produce informes periódicos sobre las operaciones 
para cada nivel de gestión en una empresa y cuyo propósito principal es dar a los 
gerentes retroalimentación acerca de su propio desempeño”23. 
 
Así mismo, el sistema de información integra datos de las empresas y su entorno, 
contemplando 3 actividades básicas; entrada, procesamiento y salida, ofreciendo 
como producto final el tipo de información que requieren las empresas. En este 
sentid (véase la Figura 6). 
 
Figura 6. Funciones de un Sistema de Información 
 
Fuente. LAUDON, Kenneth C. y LAUDON, Jane P. Sistemas De Información 
Gerencial. 12 ed. México: Pearson, 2012. p. 17 
 
Como se pude observar, el sistema de información recibe datos de las áreas de la 
empresa y fuentes externas, algunos de los cuales recopilados de forma 
automática de los contadores de salida vinculados por computadora; otros son 
introducidos por medio de intervalos periódicos. Los informes de rutina están 
preprogramados y se ejecutan a intervalos o bajo demanda, mientras que otros se 
obtienen utilizando lenguajes de consulta incorporados. 
                                            
22 LAUDON, Kenneth C. y LAUDON, Jane P. Sistemas De Información Gerencial. 12 ed. México: Pearson, 
2012. p. 79 
23 ENCYCLOPEDIA BUSINESS TERMS. Management Information Systems (MIS) en línea.  New York: EBT 
INC citado 1 mrzo, 2019.  Disponible en Internet: <URL: https://www.inc.com/encyclopedia/management-
information-systems-mis.html> 
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1.6.1.4 Origen de los sistemas de información. Los sistemas de información se 
inician debido a la necesidad de organizar y administrar recursos, sin embargo, 
actualmente, cuando se habla de éstos, se piensa ante todo en sistemas que 
están apoyados en las TIC's, y contribuyen con la cobertura de una amplia 
variedad de sub-áreas, “alcanzando todos los componentes que pueden estar 
involucrados en el sistema y las interacciones entre ellos, incluyendo elementos 
tecnológicos y sociales alrededor del sistema propiamente dicho, su desarrollo y 
su explotación”24. Entre esas sub-áreas se pueden mencionar: 
 
Bases de Datos 
Sistemas de Apoyo a la Toma de Decisiones 
Sistemas Transaccionales. 
Metodologías de Desarrollo de diferentes tipos de Sistemas de Información 
Integración de Datos e Información 
Middleware e Integración de Sistemas 
Sistemas Basados en Conocimiento 
Sistemas de Información Basados en la Web25. 
Durante las últimas décadas se han presentado cambios importantes en los 
sistemas de información especialmente con la introducción de las tecnologías 
informáticas, de éstos se destacan tres cambios interrelacionados:  
 
”La plataforma digital móvil emergente 
El crecimiento del software en línea como un servicio  
El crecimiento de la computación en nube en donde se ejecutan cada vez más 
software de negocios a través de Internet”26.  
 
A continuación, se presentan las principales novedades de los sistemas de 
Información Administrativos en los últimos años (véase el Cuadro 2) 
 
                                            
24 UNIVERSIDAD DE LA REPUBLICA DE URUGUAY. Concepción de Sistemas de Información en línea.  
Asunción: La Universidad citado 1 marzo, 2019.  Disponible en Internet: <URL: https://www.fing.edu.uy/inco/ 
grupos/csi/wiki/webspace/index.php/Sistemas_de_Informaci%C3%B3n> 
25 UNIVERSIDAD DE LA REPUBLICA DE URUGUAY. Concepción de Sistemas de Información en línea.  
Asunción: La Universidad citado 1 marzo, 2019.  Disponible en Internet: <URL: https://www.fing.edu.uy/inco/ 
grupos/csi/wiki/webspace/index.php/Sistemas_de_Informaci%C3%B3n> 
26 LAUDON y LAUDON, Op. Cit., p. 6 
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Cuadro 1. Novedades de los sistemas de Información Administrativos 
CAMBIO IMPACTO EN LOS NEGOCIOS 
TECNOLOGÍA  
La plataforma de computación 
en la nube emerge como una 
importante área de innovación 
en los negocios 
Una colección flexible de computadoras en Internet empieza a llevar a 
cabo tareas que antes se realizaban en computadoras corporativas. 
Crecimiento del software como 
un servicio (SaaS) Software as 
a Service 
Las principales aplicaciones de negocios se ofrecen en línea como un 
servicio de Internet, en vez de como software instalado localmente en la 
computadora o como sistemas personalizados. 
Emerge una plataforma digital 
móvil para competir con la PC 
como un sistema de negocios 
Apple presenta su software de iPhone a los desarrolladores, y después 
abre una tienda Applications Store en iTunes, en donde los usuarios de 
negocios pueden descargar cientos de aplicaciones para apoyar la 
colaboración, los servicios basados en la ubicación y la comunicación 
con los colegas.  
ADMINISTRACIÓN  
Los gerentes adoptan el 
software de colaboración en 
línea y redes sociales para 
mejorar la coordinación, la 
colaboración y la compartición 
del conocimiento 
Más de 100 millones de profesionales de negocios en todo el mundo 
utilizan Google Apps, Google Sites, Microsoft Windows SharePoint 
Services y Lotus Connections de IBM para ofrecer soporte a los blogs, la 
administración de proyectos, las reuniones en línea, los perfiles 
personales, los sitios sociales favoritos y las comunidades en línea. 
Se aceleran las aplicaciones 
de inteligencia de 
negocios 
Los análisis de datos más poderosos y los tableros de control interactivos 
ofrecen información sobre el desempeño en tiempo real a los gerentes, 
para que mejoren sus procesos de toma de decisiones. 
Las reuniones virtuales se 
incrementan 
Los gerentes adoptan las tecnologías de conferencias de video con 
telepresencia y conferencias Web para reducir el tiempo y el costo de 
viajar, al tiempo que se mejoran la colaboración y el proceso de toma de 
decisiones. 
Muchas empresas empiezan a 
adoptar las aplicaciones Web 
2.0 
Los servicios basados en Web permiten a los empleados interactuar 
como comunidades en línea mediante el uso de blogs, wikis, correo 
electrónico y servicios de mensajería instantánea. Facebook y MySpace 
crean nuevas oportunidades para que los negocios colaboren con los 
clientes y distribuidores 
El trabajo a distancia a través 
de Internet adquiere impulso 
en el entorno de trabajo 
Internet, las netbooks, los iPads, los iPhones y las BlackBerrys hacen 
posible que cada vez más personas trabajen lejos de la oficina 
tradicional; el 55 por ciento de los negocios en Estados Unidos tiene 
cierta forma de programa de trabajo remoto. 
Co-creación del valor 
comercial 
Las fuentes de valor comercial cambian de productos a soluciones y 
experiencias, y de fuentes internas a redes de proveedores y 
colaboración con los clientes. Las cadenas de suministro y el desarrollo 
de productos son más globales y colaborativos que en el pasado; los 
clientes ayudan a las empresas a definir nuevos productos y servicios. 
Fuente. LAUDON, Kenneth C. y LAUDON, Jane P. Sistemas De Información 
Gerencial. 12 ed. México: Pearson, 2012. p. 17 
 
Como se puede observar las tecnologías en los sistemas de información se han 
solidificado cada vez más, especialmente con el uso de internet y el crecimiento 
de las plataformas digitales, permitiendo de esta manera que las organizaciones 
puedan desarrollar su trabajo de forma remota, permitiendo que puedan 
subcontratar más trabajo y depender de los mercados (en vez de los empleados) 
para generar valor. También quiere decir que las empresas pueden colaborar con 
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los proveedores y clientes para crear nuevos productos, o productos existentes de 
una manera más eficiente. 
 
En este sentido, Arjonilla y Medina exponen que “los sistemas más representativos 
de entre los de este tipo son los sistemas de automatización de oficinas, los de 
procesamiento de datos y los de planificación de recursos. Los dos primeros 
apoyan la realización de actividades, mientras que el tercero ayuda a la 
optimización de los recursos de información disponibles para una mejor ejecución 
de los procesos de negocio”27 (véase la Figura 7) 
 
Figura 7. Papel del Sistema de Información en la Empresa 
 
Fuente. ARJONILLA DOMÍNGUEZ, Sixto Jesús y MEDINA GARRIDO, José 
Aurelio. La gestión de los sistemas de información en la empresa: teoría y casos 
prácticos. 3 ed. México: Larousse, 2013. p. 101 
 
1.6.1.5 Modelos de sistema de información.   De acuerdo con Arjonilla y Medina 
“El crecimiento de la información y la evidente necesidad de su tratamiento, han 
provocado la proliferación de líneas de investigación en el campo de las 
Tecnologías de la Información”28.  A continuación, se relacionan los principales 
modelos de gestión de información (véase el Cuadro 2) 
 
 
                                            
27 ARJONILLA  DOMÍNGUEZ, Sixto Jesús y MEDINA GARRIDO, José Aurelio. La gestión de los sistemas de 
información en la empresa: teoría y casos prácticos. 3 ed. México: Larousse, 2013. p. 112 
28 Ibíd., p.113 
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La fabricación integrada por ordenador (CIM, Computer Integrated 
Manufacturing) consiste en la aplicación integrada de conceptos y técnicas 
de organización y gestión de la producción, junto con tecnologías de diseño, 
fabricación e información, con el objeto de diseñar y fabricar un producto 
acorde a las necesidades de mercado. 
Los sistemas CIM, implantados de forma adecuada, no sólo proporcionan 
soporte a las actividades de producción, sino que  representan una potente 
herramienta de ayuda para que la empresa alcance objetivos organizativos 
tales como tener menores ciclos de fabricación, una fuerza laboral menor y 
más preparada, lotes de producción más pequeños, una mejor respuesta a 
corto plazo y adaptabilidad a largo plazo. 
Sistemas de 
automatización 
de oficinas (OAS) 
Consiste en el tratamiento, en sentido amplio, de información con un nivel 
bajo de estructuración, haciendo uso para ello de los recursos humanos, 
tecnológicos y organizativos disponibles. En general, la misión de la oficina 
es recoger, recibir, registrar, clasificar, resumir, interpretar, procesar, 
almacenar, recuperar y transmitir información a la persona (o aplicación 
informática) adecuada, en el formato, entorno, tiempo y coste correctos. 
Los sistemas de automatización de oficina (OAS, Office Automation 
Systems), o sistemas ofimáticos, son un conjunto organizado de recursos 
humanos y técnicos, cuyo objetivo es ofrecer el soporte óptimo para el 
sistema de información de oficina de la empresa. Los OAS están orientados 
a mejorar la eficiencia de la comunicación y a soportar a los procedimientos 





Los sistemas de procesamiento electrónico de datos (EDP, Electronic Data 
Processing), también denominados sistemas de procesamiento de 
transacciones o sistemas de producción, automatizan el componente de 
tratamiento de información de las actividades rutinarias, estructuradas y 
repetitivas de la empresa. Estas actividades suelen requerir el manejo de 
gran cantidad de datos y a alta velocidad. Los EDP registran datos, producen 
información (documentos de transacciones) y coordinan flujos de 
información. Los sistemas EDP proporcionan soporte a la realización de las 
actividades operativas, y debido a la relativa independencia de muchas de 
estas actividades, es normal que las empresas cuenten con una gran 
variedad de sistemas EDP especializados e independientes, cada uno de 




Sistemas de Planificación de Recursos (ERP, Enterprise Resource 
Planning). Un ERP es un software de gestión compuesto por diferentes 
módulos que ofrecen soluciones diseñadas para dar soporte a múltiples 
procesos de negocio. Puede contener módulos para la gestión de 
producción, gestión de clientes, compras, cuentas a pagar y cobrar, 
contabilidad general, facturación, gestión de inventario, recursos humanos, 
nóminas o cualquier otra función que se tenga que desarrollar dentro de la 
empresa.  Los sistemas ERP estandarizan los procesos empresariales y 
proporcionan a las distintas funciones acceso a la información generada en 
cualquier punto de la organización 
Sistemas de 
workflow 
Se entiende por workflow la coordinación, control y comunicación 
automatizada del trabajo a realizar, tanto de personas como de ordenadores, 
en el contexto de los procesos de negocios. Los sistemas de workflow 
permiten la automatización y gestión de los procesos de negocio a través del 
movimiento inteligente de la información, eliminando las dependencias de los  
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flujos de trabajo impuestas por los sistemas existentes.  los sistemas de 
workflow se dividen en los cuatro tipos: Sistemas workflow de producción o 
transaccionales, Sistemas workflow administrativos, Sistemas workflow 






La gestión de procesos de negocio (BPM, Business Process Management) 
es una metodología de gestión empresarial que tiene como objetivo mejorar 
la productividad y la eficacia de la organización a través de la optimización 
de los procesos de negocio. La idea fundamental radica en gestionar de 
forma unificada los procesos, la información que éstos manejan, las 
personas que participan en los mismos y las aplicaciones que les dan 
soporte. El software que asiste en la BPM se denomina sistema de gestión 
de procesos de negocio (BPMS, Business Process Management System). 
Un software BPM ofrece herramientas para representar (modelizar) y 
rediseñar gráficamente los procesos, sin detenerse en el diseño de las bases 
de datos, programación, conexiones con otros sistemas 
Fuente. ARJONILLA DOMÍNGUEZ, Sixto Jesús y MEDINA GARRIDO, José 
Aurelio. La gestión de los sistemas de información en la empresa: teoría y casos 
prácticos. 3 ed. México: Larousse, 2013. p. 112 
 
1.6.1.6 Sistemas para el procesamiento de transacciones.  Éstos, conforman 
las bases principales de SI de las empresas, recogiendo las operaciones a diario, 
por lo que muchas empresas no podrían funcionar sin este tipo de sistemas, por lo 
que “a medida que se van realizando operaciones en la empresa, los sistemas 
para el procesamiento de transacciones adquieren, procesan y mantienen datos, y 
reflejan las distintas transacciones empresariales”29. 
 
Los sistemas para el procesamiento de transacciones “abarcan los procesos de 
información más definidos o estructurados de la organización, automatizando el 
núcleo fundamental de sus operaciones. Tienen como finalidad mejorar las 
actividades rutinarias de una empresa. Las transacciones más comunes incluyen 
facturación, nóminas, realización y recepción de pedidos. Las empresas tratan de 
realizar dichas actividades de una forma rápida, ordenada y eficiente” 30. Todas 
estas actividades se realizan en el nivel operativo de cualquier organización.  
 
El gran volumen de transacciones asociado al nivel operativo de una organización 
hace que muchas empresas traten de desarrollar formas más eficientes y eficaces 
para procesar los datos que se generan con este tipo de actividades. Los sistemas 
para el procesamiento de transacciones ofrecen una mayor velocidad y exactitud 
que los procedimientos manuales en la realización de dichas actividades rutinarias. 
Un sistema para el procesamiento de transacciones sustituye los procedimientos 
manuales por otros basados en ordenador en la ejecución de tareas rutinarias bien 
estructuradas31. 
                                            
29 LAPIEDRA ALCAMI; DEVECE GARAÑANA y GUIRAL HERRANDO, Op. Cit., p. 27 
30 Ibíd., p. 29 
31 Ibíd., p. 29 
34 
El output producido por un sistema para el procesamiento de transacciones puede 
ser clasificado como documentos de transacciones, o como consultas sobre la 
base de datos. 
 
Documentos de transacciones. Tales como facturas, órdenes de pedido o listados 
de pago de nóminas. Estos documentos pueden ser clasificados como documentos 
de acción (Se orientan a que se lleve a cabo una acción) o como documentos de 
información (Confirman el que una transacción haya tenido lugar o informan acerca 
de una o varias transacciones) 
 
Consultas sobre la base de datos.  A través de la utilización de un sistema de 
administración de bases de datos y los lenguajes de cuarta generación orientados 
al usuario, se puede extraer con cierta facilidad una gran variedad de información 
de la base de datos. De dichas consultas se pueden obtener listados de todas las 
transacciones procesadas durante un determinado tiempo, o informes de errores, 
en los que aparezcan las transacciones procesadas erróneamente32. 
 
1.6.1.7 Sistema de información financiero. En el sistema de información 
financiero, “la administración de los recursos se realiza en todos los 
departamentos, y estas unidades administrativas se relacionan con la 
administración general de la empresa, donde se centralizan las operaciones”33 
(véase la Figura 4). 
 
Figura 8.Sistema de Información financiero 
 
Fuente. LAPIEDRA ALCAMI, Rafael; DEVECE GARAÑANA, Carlos y GUIRAL 
HERRANDO, Joaquín.  Introducción a la gestión de sistema de información en la 
empresa.  Castellón: Universitat Jaume, 2011. p. 50 
 
El sistema de información financiero está conformado por varios sistemas sin 
embargo, para el caso de la presente investigación solo se hablar del subsistema 
de servicios, para el cual se utiliza herramientas de gestión que generan 
                                            
32 Ibíd., p. 29 
33 Ibíd., p. 52 
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resúmenes e informes de forma continua, facilitando el seguimiento y el 
posicionamiento de la empresa en todo momento. Estos servicios también están 
enfocados hacia el exterior, al ofrecer en los formatos deseados la información de 
clientes, proveedores, bancos, Hacienda, en el lugar y tiempo requeridos. 
 
Las herramientas de la información crean un sistema de información (SI), siendo 
ésta una comunicación o adquisición de conocimientos que permitan ampliar o 
precisar los que se poseen sobre una materia determinada.  
 
La información tiene un valor fundamental, por cuanto su recolección puede ser 
transformada en resultados útiles, beneficiosos para conseguir los fines de la 
organización.  
 
La información aporta sus técnicas de recopilación; son sus herramientas de 
gestión, junto con la tecnología, para dar a la empresa la materia prima del 
crecimiento progresivo, el conocimiento. 
 
En el caso del sector bancario, la información, su recopilación, su gestión y su 
distribución pasan a ser la guía para la solución de situaciones nuevas; los 
beneficios de trabajar con información, sus estrategias, la utilidad de su 
recopilación y las tecnologías para crear un sistema de información son necesarios 
para su funcionalidad34 
 
1.6.1.8 Customer relationship management CRM. Es la combinación de 
prácticas, estrategias y tecnologías que utilizan las empresas para gestionar y 
analizar las interacciones y los datos del cliente a lo largo del ciclo de vida del 
cliente, con el objetivo de mejorar las relaciones de servicio al cliente y ayudar a la 
retención de clientes y al crecimiento de las ventas35.  
 
Así mismo, el CRM se relaciona conceptualmente como: 
 
Estrategia de negocios para seleccionar y manejar a los clientes con el fin de 
optimizar su valor a largo plazo 
 
Estrategia de negocio volcada al entendimiento y anticipación de las necesidades 
de los clientes actuales y potenciales de una empresa 
 
Infraestructura que habilita la delimitación e incremento del valor del cliente, incluso 
proporcionando los recursos necesarios para motivar a los clientes valiosos a 
permanecer leales 
 
                                            
34 ROS GARCÍA, Juan y ROS GARCÍA, María del Rosario. Beneficios del sistema de información en una 
entidad bancaria que opera en red: el caso de ING Direct. En: Scire. Junio – Agosto, 2008. vol. 14, no. 1, p. 
143. 
35 ROUSE, Margaret. CRM customer relationship management en línea. Atlanta: TechTarget citado 11 
marzo, 2019.  Disponible en Internet: <URL:  https://searchcrm.techtarget.com/definition/CRM> 
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Conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicación e infraestructuras 
tecnológicas, diseñadas con el objetivo de construir una relación duradera con los 
clientes, identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades. 
 
Conjunto de procesos de negocio y de políticas empresariales, diseñadas para 
captar, retener y dar servicio a los clientes.  
 
Conjunto coherente y completo de procesos y tecnologías para gestionar las 
relaciones con clientes y asociados, a través de todos los departamentos de una 
compañía 
 
Compromiso de una compañía con el cliente, para hacer de su experiencia y 
necesidades el centro de sus prioridades y asegurar que todos los recursos de una 
compañía apoyen esa relación, mejorando la experiencia36. 
 
Los sistemas de CRM “compilan los datos del cliente a través de diferentes 
canales o puntos de contacto entre el cliente y la empresa. Los sistemas de CRM 
también pueden proporcionar al personal de atención al cliente información 
detallada sobre la información personal, el historial de compras, las preferencias 
de compra y las inquietudes de los clientes”37. 
 
1.6.1.9 Componentes de CRM.  En el nivel más básico, el software de CRM 
consolida la información del cliente y los documentos en una sola base de datos 
de CRM para que los usuarios de negocios puedan acceder y administrarlos más 
fácilmente, gracias a que se han agregado muchas funciones adicionales a los 
sistemas de CRM para hacerlas más útiles. Algunas de estas funciones incluyen 
la grabación de varias interacciones con el cliente por correo electrónico, teléfono, 
redes sociales u otros canales; dependiendo de las capacidades del sistema, 
automatizar varios procesos de automatización del flujo de trabajo, como tareas, 
calendarios y alertas; y otorgar a los administradores la capacidad de realizar un 
seguimiento del rendimiento y la productividad en función de la información 
registrada en el sistema. 
 
Automatización de marketing: automatizando automatizar tareas repetitivas para 
mejorar los esfuerzos de marketing en diferentes puntos del ciclo de vida.  
 
Automatización de la fuerza de ventas: rastrean las interacciones con los clientes y 
automatizan ciertas funciones comerciales del ciclo de ventas que son necesarias 
para seguir a los clientes potenciales y atraer y obtener nuevos clientes. 
 
Automatización del centro de contacto: diseñada para reducir los aspectos tediosos 
del trabajo. 
 
                                            
36 GONDAR NORES, José Emilio. Herramientas para un CRM efectivo. Wisconsin: Data Mining Institute, 2014 
37 ROUSE, Margaret. CRM customer relationship management en línea. Atlanta: TechTarget citado 11 
marzo, 2019.  Disponible en Internet: <URL:  https://searchcrm.techtarget.com/definition/CRM> 
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Tecnología de geolocalización o servicios basados en la ubicación: incluyen 
tecnología que puede crear campañas de marketing geográfico basadas en las 
ubicaciones físicas de los clientes, también se puede utilizar como una herramienta 
de gestión de contactos o redes para encontrar prospectos de ventas basados en 
una ubicación. 
 
Automatización del flujo de trabajo: el CRM ayudan a las empresas a optimizar los 
procesos al agilizar las cargas de trabajo mundanas, permitiendo a los empleados 
enfocarse en tareas creativas y de mayor nivel. 
 
Gestión de clientes potenciales: los clientes potenciales de ventas pueden 
rastrearse a través de CRM, lo que permite a los equipos de ventas ingresar, 
rastrear y analizar datos de clientes potenciales en un solo lugar. 
 
Gestión de recursos humanos (HRM): los sistemas CRM ayudan a rastrear la 
información de los empleados, permitiendo una administración de manera más 
efectiva la fuerza laboral interna. 
 
Análisis: los análisis en CRM ayudan a crear mejores índices de satisfacción del 
cliente al analizar los datos del usuario y ayudar a crear campañas de marketing 
específicas. 
 
AI: Las tecnologías de inteligencia artificial (AI), se han incorporado en las 
plataformas de CRM para automatizar tareas repetitivas, identificar patrones de 
compra de clientes para predecir futuros comportamientos de clientes38. 
 
1.6.1.10 Estrategias de innovación.  Una estrategia de innovación es “un plan 
para aumentar la participación en el mercado o las ganancias a través de la 
innovación de productos y servicios. Así mismo, consiste en crear soluciones 
ganadoras para  abordar las necesidades no satisfechas correctas y ayudar  en la 
realización de un trabajo mejor”39. 
 
En este sentido, cuando se observa la estrategia de innovación a través de una 
lente de trabajos por realizar, se tiene que una estrategia efectiva debe informar 
correctamente qué ejecutor, trabajo y segmento de trabajo debe alcanzar para 
lograr el mayor crecimiento, y qué necesidades no satisfechas deben tenerse en 
cuenta para ayudar a hacer el trabajo mejor, por otro lado, cuando se trata de 
crear la solución, una estrategia de innovación también debe indicar si una mejora 
del producto o un enfoque innovador disruptivo o innovador es el mejor. 
 
                                            
38 SCOLARIS CRM. Sistemas CRM y por qué utilizarlo [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 28 febrero, 
2019].  Disponible en Internet: <URL: https://www.ti-m.com.mx/scolaris/?blog=sistemas-crm-y-por-que-
utilizarlo-en-instituciones-educativas> 
39 STRATEGYN. Innovation Strategy Always make the winning move [en línea].  Denver: La Empresa [citado 
15 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: https://strategyn.com/innovation-strategy/> 
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Por otro lado, para formular una estrategia de innovación efectiva, una empresa 
debe conocer todas las necesidades no satisfechas o segmentos con necesidades 
no satisfechas se quieren mejorar, pues sin este enfoque, no hay forma de que 
puedan formular con éxito una estrategia de innovación a largo plazo y orientar su 
negocio hacia la velocidad para asegurar una ventaja competitiva, por lo tanto, la 
estrategia de innovación se puede describir como una hoja de ruta explícita para el 
futuro deseado. 
 
Ahora bien, para desarrollar una buena estrategia de innovación se deben seguir 
los siguientes pasos: 
 
 Determinar objetivos y enfoque estratégico a la innovación.  El primer paso 
en la elección de la estrategia es definir su aspiración ganadora. En otras palabras, 
sus objetivos de innovación y el porqué de su estrategia de innovación. 
 
Conocer el campo de juego.  El segundo paso en la elección de la estrategia es 
definir el campo de juego adecuado, en el mercado en el que opera y en el 
segmento de clientes por el que está ofreciendo valor, para poder innovar y 
responder a las necesidades insatisfechas. 
 
 Definir la propuesta de valor.  El tercer paso, es definir la propuesta de valor 
única con la que se quiere ganar valor, definiendo el tipo de innovaciones que 
permiten capturar ese valor y lograr una ventaja competitiva. 
 
Evaluar y desarrollar sus capacidades básicas.  Los primeros tres pasos en la 
elección de la estrategia realmente se reducen a una cosa, las capacidades 
fundamentales requeridas para ganar. Al evaluar el conjunto de capacidades para 
el desarrollo de la estrategia de innovación se deben considerar lo siguiente: 
Cultura, I + D, Comportamientos, Valores, Conocimiento y Habilidades. 
 
Establece tus técnicas y sistemas de innovación.  Por último, pero no por ello 
menos importante, para poder ejecutar su estrategia de innovación de manera 
escalable e integrada, debe averiguar qué sistemas deben implementarse. Para lo 
cual se debe definir en qué técnicas y sistemas de innovación se debe poder 
conectar los elementos de infraestructura de innovación, Cuáles son los sistemas 
más importantes que apoyan y ayudan a medir los resultados de nuestra estrategia 
de innovación40. 
 
1.6.2 Marco Conceptual 
 
Davivienda: Es una entidad financiera, que hace parte de del Grupo Bolívar, 
que ha acompañado a los colombianos desde hace aproximadamente 75 años, 
para ayudar a cumplir las metas y sueños de cada uno. 
                                            
40 MYLLYLÄ, Julia.  Innovation Strategy – What is it and how to develop one? [en línea].  Finland: Viima 
Solutions Oy [citado 15 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: https://www.viima.com/blog/innovation-
strategy> 
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Clientes: Actualmente el Banco Davivienda cuenta con un portafolio bastante 
amplio en el cual se encuentran: Personas naturales, Empresas, Sector Rural, 
Empresas de minería y energía, Empresas en búsqueda de innovación  
 
Dentro de cada sector nombrado anteriormente, se pueden encontrar ofertas 
exclusivas para cada sector 
 
Ya que se está manejado crédito corporativo; se tiene que tener en cuenta que 
estos clientes se revisan por diferentes instancias, las cuales son: 
 
Coordinación: esta puede realizar aprobaciones hasta de $1.500 Millones. 
Jefatura: Esta puede realizar aprobaciones hasta de $5.000 Millones. 
Dirección: Esta puede realizar aprobaciones hasta de $17.000 Millones. 
Vicepresidencia: Esta puede realizar aprobaciones hasta de $35.000 Millones. 
Comité de Crédito Corporativo: Esta puede realizar aprobaciones hasta de 
$150.000 Millones. 
Junta Directiva: Esta realiza las aprobaciones mayores a $150.000Millones. 
 
Dirección de crédito corporativo: Área donde se realiza el estudio de 
solicitudes de crédito de clientes interesados en obtener diferentes productos, 
estos negocios deben tener como condición tener un nivel de ventas. 
 
Que corresponden a Bogotá Cali y Medellín ventas superiores a $70.000 Millones; 
en Barranquilla y Bucaramanga ventas superiores a $50.000 Millones; y en 
ciudades pequeñas o intermedias ventas superiores a $30.000 Millones, esto es 
para clientes que ya se encuentren vinculados al banco, en el caso de clientes 
nuevos las ventas deben superar los $100.000 Millones 
 
Gestión de la información: Para poder contar con un sistema de organización 
de la información recibida de parte de los clientes, se cuenta con 2 aplicativos 
diferentes, el primero corresponde a un aplicativo cual tiene como función archivar 
la información de los diferentes clientes, donde se puede consultar, descargar y 
subir información de estos. El segundo aplicativo tiene como función mostrar, la 
solicitud realizada por el cliente, en este se puede subir el debido análisis que se 
hace a cada uno de los negocios para obtener la calificación del riesgo interno, 
para el banco, y con esto poder realizar las actas de aprobación de cada uno de 
los clientes y del comité donde se realice la evaluación del crédito. 
 
Proceso estudio de crédito: El análisis realizado a las empresas consiste en la 
financiación de capital de trabajo, análisis de crédito y las fuentes de pago que se 
darán en garantía a la solicitud dada por el cliente. Para esto se debe definir el 
monto, los plazos y las diferentes amortizaciones de la solicitud, para verificar las 
facilidades de crédito. 
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También se debe tener en cuenta los socios del negocio, sector y mercado, 
equipos y tecnologías, al igual se deberá realizar el respectivo análisis del balance 




1.7.1 Tipo de investigación.  Para el desarrollo del trabajo se implementará una 
investigación de tipo descriptiva, ya que con ella se buscan “analizar, recopilar 
información sobre los conceptos o  variables a las que se refieren”41, en este caso 
se analizará variables relacionadas con el manejo y gestión de información de 
clientes del área de crédito corporativo  del banco Davivienda sede Central. 
 
Así mismo, el tipo de estudio será mixto que “representan  un conjunto de 
procesos sistemáticos, empíricos y críticos de investigación e implican la 
recolección y el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como su 
integración y discusión conjunta, para realizar inferencias producto de toda la 
información recabada y lograr un mayor entendimiento del fenómeno bajo 
estudio”42, esto  ya que se aplicará técnicas de recolección y análisis de la 
información de forma cuantitativa y cualitativa. 
 
1.7.2 Fuentes de información.  Se incluyen las siguientes fuentes de información. 
 
1.7.2.1 Fuentes Primarias.  Se utilizará como fuentes primarias información 
relacionada y suministrada por el Banco, mediante protocolos y guías para la 
gestión de procesos internos. 
 
1.7.2.2 Fuentes Secundarias.  Se utilizarán documentos teórico prácticos sobre 
el tema de estudio, así como uso de tecnologías 4.0 en entidades bancarias. 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
El proceso se realizará en un orden de acuerdo a los objetivos planeados el cual 
se describe en el siguiente diagrama de contexto (véase la Figura 9). 
 
                                            
41 HERNÁNDEZ SAMPIERI, Roberto; FERNÁNDEZ COLLADO, Carlos y BAPTISTA LUCIO, Pilar. 
Metodología de la investigación.  5 ed. México: Mc Graw Hill, 2010. p. 546 
42 Ibíd., p. 546 
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Figura 9. Diagrama de Contexto para el Desarrollo Metodológico el Trabajo  
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1.8.1 Etapa 1. Levantamiento de información. En esta etapa se realizó la 
caracterización de procesos del área de crédito; así como el análisis del nivel de 
satisfacción de los asesores con respecto al proceso y al manejo de información 
aplicando una encuesta para finalmente, realizar el diagnóstico del sistema actual 
del manejo y gestión de información del área de crédito corporativo. 
 
1.8.2 Etapa 2. Identificación de factores de mejoramiento.  En esta etapa se 
identificaron los factores de mejoramiento aplicables al sistema de información, 
teniendo en cuenta aspectos teóricos relacionándolos con los hallazgos 
encontrados en el diagnóstico. Una vez identificados los factores, se evalúa el 
nivel de influencia y dependencia de éstos factores de mejoramiento del sistema 
de información a través de la aplicación de la matriz MIC MAC, seleccionando los 
factores más relevantes y que son tenidos en cuenta para la formulación de 
estrategias de mejoramiento. 
 
1.8.3 Etapa 3. Estructuración Estrategias de mejoramiento.   En esta etapa, se 
definen teóricamente las tecnologías 4.0 aplicables al manejo y gestión de 
información de clientes; para luego caracterizar cada una e identificando las 
herramientas tecnológicas que se usaran, describiendo lo que se espera lograr 
dentro del área de crédito corporativo, finalmente se diseña un plan de 









2. DIAGNÓSTICO  DEL  PROCESO ACTUAL DE CRÉDITO CORPORATIVO 
 
2.1 METODOLOGÍA  
 
El levantamiento de la información representa la indagación de datos relevantes 
que permitan identificar los puntos debilidades y falencias que pueden estar 
afectando el manejo y gestión de información del proceso de crédito corporativo, 
con los cuales se podrá realizar la planeación estratégica de las estrategias de 
mejoramiento.  De acuerdo con esto, la metodología para desarrollar este capítulo 
será la siguiente (véase la Figura 10): 
 
Figura 10. Diagrama de Contexto Metodología Levantamiento y Análisis de 
Información 
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Fuente. El Autor  
 
2.2 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 
 
Davivienda es una entidad financiera que hace parte del Grupo Bolívar, un 
conjunto de empresas privadas que operan bajo una misma cultura corporativa. El 
Grupo Bolívar se destaca por el respeto como principio rector de las relaciones 
con las personas y la comunidad.  Desde 1973 Davivienda adoptó la Casita Roja 
como símbolo, que se ha convertido en parte de la vida cotidiana de los 
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colombianos. En Colombia Davivienda se identifica como una banca innovadora y 
sólida, que busca hacer la vida más fácil a las familias y más eficiente el manejo 
bancario y financiero a las empresas de todos los sectores; teniendo como misión 
“generar valor a nuestros clientes, comunidad e inversionistas, a través de un 
equipo humano íntegro, comprometido, amigable y siempre dispuesto a 
aprender”43. 
 
Por otro lado, el modelo de gestión de Davivienda busca generar experiencias 
sencillas, confiables y amigables a los clientes, para lo cual cuenta con un equipo 
humano que desarrolla una oferta de valor basada en la innovación, el manejo del 
riesgo, la eficiencia y la sinergia entre compañías.  
 
2.2.1 Cadena de valor.  En cuanto a la cadena de valor de la Davivienda, en 
donde su principal pilar es compartiré el conocimiento con los grupos de interés 
sobre temas en los que han desarrollado ciertas habilidades.  Para lo cual se 
diseñó una cadena de valor lineal con eslabones primarios controlables como 
marketing y ventas, personal de contacto, soporte físico y habilidades y prestación; 
y, no controlables como clientes y otros clientes.   En cuanto a los eslabones de 
apoyo, se tiene dirección general y de recursos humanos, organización interna y 
tecnología, infraestructura y ambiente y abastecimiento, lo cuan conduce a 
generar valor como margen de servicio (véase la Figura 11) 
 
Figura 11. Cadena de Valor Davivienda 
 
Fuente. DAVIVIENDA. Informe De Sostenibilidad 2017.  Bogotá: Grupo Bolívar, 
2017. p.20 
 
Según lo muestra la Figura 10, la gestión de la cadena de valor construye alianzas 
con los proveedores, basados en los principios y valores que generen una relación 
de colaboración y cooperación, lo que es fundamental para que, tanto la 
                                            
43 DAVIVIENDA. Informe De Sostenibilidad 2017.  Bogotá: Grupo Bolívar, 2017. p.16 
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organización como los terceros que la apoyan, crezcan de forma sostenible. 
Establecer relaciones de largo plazo con los proveedores, alinear y apoyar sus 
procesos y trabajar en conjunto para la mitigación de riesgos, aumenta la 
capacidad de gestión y el logro de los objetivos mutuos44. 
 
2.2.3 Área de crédito corporativo.  Se trata de una serie de oficinas físicas, 
creadas exclusivamente para ofrecer un servicio especializado y preferencial 
dirigido a atender oportunamente las solicitudes y transacciones de los clientes de 
los segmentos corporativo y empresarial45.  
 
Dentro de sus características se tiene que a través de la oficina Corporativa y 
empresarial las empresas pueden disfrutar de los servicios de: 
 
Transacciones 
Transferencias entre cuentas. 
Pago de impuestos. 
Operaciones de divisas. 
Recepciones de cheque para consignación de cuenta. 
Operaciones en moneda extranjera. 
Apertura de cuentas. 
Pago de cheques por ventanilla exclusivo para empresa. 
Recepción de cheques para pago de créditos. 
Desembolsos de créditos en cheque. 
Utilización de Crediplus con giros en cheque. 
Únicamente se atienden clientes empresariales. 
Novedades de cambios en firmas. 
Generación de certificaciones tributarias y fiscales. 
Entrega de extractos. 
Transacciones en efectivo exclusivas para su empresa. 
Recibir atención telefónica. 
 
Destacándose que en estas oficinas no se realiza apertura ni solicitud de 
productos. 
 
Así mismo, las empresas tienen algunos beneficios de la oficina corporativa, 
como, por ejemplo: 
 
Eficiencia y exclusividad en la atención. 
Horarios extendidos. 
Personal especializado. 
Agilidad en las transacciones. 
                                            
44 Ibíd., p. 42 
45 DAVIVIENDA. Oficina corporativa y empresarial [en línea].  Bogotá: El Banco [citado 13 marzo, 2019].  
Disponible en Internet: <URL: https://www.davivienda.com/wps/portal/empresas/nuevo/menu/empresarial 
/maneje_su_dinero/canales/oficina_corporativa> 
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Flexibilidad de acuerdo a las necesidades de la empresa. 
 
Igualmente, se garantiza el manejo seguro de plataforma para: 
 
Realizar las llamadas únicamente desde sitios seguros como desde su Empresa 
o su oficina. 
 
Personas autorizadas previamente por la empresa, pueden realizar 
transacciones en la Oficina Corporativa y Empresarial. 
 
No permitir que otras personas tengan acceso a la información que se le 
suministre de productos y servicios. 
 
2.2.4 Proceso crédito corporativo.  El área de crédito corporativo tiene como 
función llevar a cabo el análisis para la aprobación de financiación de capital de 
trabajo empresarial, así como las fuentes de pago que se darán en garantía a la 
solicitud del cliente,  en este proceso no sólo se tienen en cuenta aspectos como  
monto, plazos y las diferentes amortizaciones de la solicitud, para verificar las 
facilidades de crédito, sino que, se debe analizar la situación de los socios del 
negocio, el  sector y el mercado, equipos y tecnologías, así mismo el análisis del 
balance general y el estado de resultado de las empresas, para lo cual se confirma 
un gobierno y comités de crédito corporativo que son los encargados de realizar el 
análisis de la información y la aprobación de las solicitudes de crédito (véase la 
Figura 12 
 
Figura 12. Gobierno Crédito Corporativo 
 
Fuente. DAVIVIENDA. Banca Corporativa [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 2015. 
Manual de políticas de otorgamiento de crédito banca corporativa. 
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Todo el proceso se realiza mediante la gestión y análisis de información, utilizando  
dos aplicativos que se encargan por un lado de archivar la información de los 
diferentes clientes para ser consultada (véase la Figura 13), descargada e 
ingresada por los asesores cuando se requiera; y por otro lado, el aplicativo que 
muestra la solicitud realizada por el cliente teniendo acceso al análisis que se 
realizara de cada negocio y con el cual se obtiene la calificación del riesgo interno 
para el banco, información con la cual se elaboran  las actas de aprobación de 
cada uno de los clientes y del comité donde se realice la evaluación del crédito 
(véase la Figura 14) . 
 
Figura 13. Aplicativo On Base 
 
Fuente. DAVIVIENDA. Procesos [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 2019. Proceso 
Crédito Corporativo. 
 
Figura 14. Bases de Access: Para consulta 
 
Fuente. DAVIVIENDA. Procesos [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 2019. Proceso 
Crédito Corporativo. 
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En cuanto a proceso de recepción y procesamiento de información, en primer 
lugar, el ejecutivo encargado se reúne con el cliente para la entrega de la 
documentación física solicitada (véase la Figura 15); el ejecutivo la radica ante la 
mesa de control conformada por otros ejecutivos quienes verifican que la 
información se encuentre al día que tanto empresa como socios sean vinculantes 
al banco, después de esto se radica el negocio y se le asigna a otro asesor para 
que realice el estudio. Quien una vez verificada la información la presenta ante un 
comité el cual es definido según los montos y el riesgo de la empresa, dicho 
comité se encarga de tomar la decisión de aprobación, para lo cual se emite un 
acta que se firma por las personas que tomaron la decisión, ésta es ingresada a 
un aplicativo que informa al departamento de desembolsos y a los ejecutivos para 
ellos le informen a los clientes. 
 
Figura 15. Información Solicitada para el Proceso de Crédito Corporativo  
 
Fuente. DAVIVIENDA. Procesos [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 2019. Proceso 
Crédito Corporativo. 
 
De acuerdo con lo anterior, todo el proceso de crédito corporativo está conformado 
por 23 actividades secuenciales con dos puntos de decisión primordial, el primero 
al inicio la solicitud y el otro cuando ya se han pasado los filtros y solo queda la 
decisión del comité de evaluación en todo el proceso intervienen varios ejecutivos, 
que tienen que manejar, corroborare e incorporar la respectiva información (véase 
el Cuadro 3 y la Figura 16).  
 
Cuadro 3. Descripción Actividades Proceso Crédito Corporativo Davivienda 
Actividad Descripción 
1 
Diligenciar la planilla de productividad con la información de la asignación de 
crédito 
2 
Crear la carpeta del cliente asignado por Año y Mes (De acuerdo al mes en el 
que se vaya a generar el acta de crédito) 
3 
Descargar la información referente al cliente asignado por medio del aplicativo 
correspondiente 
4 
Revisar el formato RIB para conocer la solicitud de crédito propuesta por la 
Vicepresidencia Comercial y verificar si la información mínima requerida para 
el cliente está completa con el fin de identificar causales de devolución 
5 Identificación de Grupos Económicos 
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Cuadro 3. (Continuación) 
Actividad Descripción  
6 
Para cargar la información del RIB en una maqueta nueva, colocar el archivo 
RIB en la carpeta “RIB” de modelos y plantillas y se ejecutan las dos macros 
de RIB en la Maqueta, Solicitud e Información Cualitativa (Hoja RC), si es un 
Grupo Económico, crear los balances por cliente antes de correr la segunda 
macro.  
7 
Revisar la solicitud de crédito (Límites propuestos, anteriores, saldo actual y 
garantías). Consultar endeudamiento actual del cliente 
8 
Revisión de la solicitud de crédito y aspectos cualitativos del cliente, de ser 
necesario pedir conceptos específicos a los encargados de dichos procesos.  
9 
Cargar el reporte CIFIN del cliente y las declaraciones de renta de empresas 
avalistas de los límites de crédito (Si aplica) en la Hoja CIFIN – Decl. Renta.  
10 
Cargar los estados financieros del cliente en la maqueta de crédito y colocar 
los comentarios de las principales cuentas en los EEFF presentados en la 
Hoja Resumen de la maqueta.  
11 Actualizar la Hoja de presentación con la información de interés del cliente 
12 
Cargar la maqueta con los estados financieros actualizados en el aplicativo 
Gestor Financiero y solicitar la calificación MARC del cliente.  
13 
Leer el informe de gestión, noticias, pagina web, informe de crédito anterior 
con el fin de documentar el informe de crédito con los datos más relevantes 
para elaborar la lista de inquietudes referente a estados financieros, flujo de 
caja y actividad operacional.  
14 
Elaboración del informe de crédito y de la presentación en caso de ser 
requerida, según la instancia de la solicitud. 
15 Revisión de la solicitud de crédito con el Coordinador de Crédito Corporativo   
16 
Llamada al ejecutivo para solucionar algunas de las inquietudes planteadas y 
acordar el medio por el cual se va a contactar al cliente para resolver las 
inquietudes propuestas (vía mail o teleconferencia) 
17 
Realizar llamada al cliente o enviar el correo con la lista de preguntas para 
resolver inquietudes propuestas, si el medio utilizado fue el correo se debe 
cambiar el estado del cliente en la Bitácora General EN ACLARACIÓN 
18 
Complementar el informe de crédito y la presentación con las respuestas a las 
inquietudes remitidas por parte del cliente. 
19 
Agendar el negocio para su presentación según la instancia a la que 
pertenezca. Pre comité de revisión y comités.  
20 
Presentación final al Comité de la solicitud de crédito en la instancia que 
corresponda 
21 
Llamada al Gerente de Cuenta Corporativo para comunicar la decisión tomada 
por el Comité  
22 Elaboración del Acta de Crédito para firmas  
23 Cargar la maqueta y presentación del negocio  a Onbase 




Figura 16. Diagrama de Flujo Proceso Crédito Corporativo 
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Figura 16. (Continuación) 
16. Llamada inicial al 
ejecutivo de cuenta
15. Revisión de la solicitud 
de crédito con el 
Coordinador de Crédito 
Corporativo  
14. Elaboración del informe 
de crédito y de la 
presentación en caso de ser 
requerida, según la 
instancia de la solicitud.
13. Elaborar la lista de 
inquietudes referente a 
estados financieros, flujo de 
caja y actividad operacional. 
17. Realizar llamada al cliente o 
enviar el correo con la lista de 
preguntas para resolver 
inquietudes propuestas
18. Complementar el 
informe de crédito y la 
presentación con las 
respuestas a las inquietudes 
remitidas por parte del 
cliente.
19. Agendar el negocio para 
su presentación según la 
instancia a la que 
pertenezca. Pre comité de 
revisión y comites. 
23. Cargar la maqueta y 
presentación del negocio  a 
Onbase
El cliente queda en estado de 
DEVUELTO si después de 
enviar las inquietudes vía 
correo electrónico el cliente 
no responde en un término 
máximo de 3 días 
MÁS DE 3 DIAS EN 
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CUANDO SE RECIBAN LAS 
RESPUESTAS A LAS INQUIETUDES
20. Presentación final 
al Comité de la 
solicitud de crédito en 
la instancia que 
21. Llamada al Gerente de 
Cuenta Corporativo para 
comunicar la decisión 
tomada por el Comité 
22. Elaboración del Acta de 
Crédito para firmas 
Los miembros del Comité pueden 
solicitar información adicional del 
cliente por lo tanto se llevaría 






Fuente. DAVIVIENDA. Procesos [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 2019. Proceso Crédito Corporativo. 
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2.2.4.1 Descripción actividades del proceso crédito corporativo, tipo de 
información y aplicativos o bases de datos.   En cada etapa del proceso se 
maneja una serie de información la cual debe ser gestionada y almacenada en 
diversos archivos haciendo uso de los dos aplicativos mencionados anteriormente, 
los cuales se muestra a continuación (véase el Cuadro 4). 
 
Cuadro 4. Descripción Actividades del Proceso, Tipo de información y aplicativo o 
bases de datos 
Actividad 1 Actividad 2 
Tipo de información  
Nit, Nombre de la empresa, Tipo de negocio 
(Actualización, Conceptos, Reestructuración, Corto 
Plazo, Largo Plazo o Proyecto), Instancia (Jefatura, 
Dirección. Vicepresidencia, Comité de Crédito 
Corporativo, Junta Directiva) y Fecha de recepción  
Tipo de información  
Carpeta del cliente asignado por Año y Mes (De 
acuerdo al mes en el que se vaya a generar el 
acta de crédito) 
 
Tipo de Aplicativo o base de datos:   
La planilla de productividad es un archivo en Excel 
de carácter personal el cual debe ser diligenciado 
por cada Profesional de Crédito Corporativo, su 
finalidad es medir la eficiencia durante el mes en 
cuanto al análisis y terminación de operaciones de 
crédito  
Tipo de Aplicativo o base de datos:  
Carpeta del Cliente: De acuerdo al año y al mes 
en el cual se vaya a generar el acta de crédito 
para el cliente en estudio se debe crear una 
carpeta donde posteriormente se guardara toda 
su información relevante, en el caso de ser un 
Grupo Económico, cada cliente debe contar con 
su propia carpeta. 
Ubicación: Carpeta Personal. Ejemplo: D:\Mis 
Documentos\Juan Jose Novoa\Corporativo 
Ubicación: Carpeta Personal. Ejemplo: D:\Mis 
Documentos\MARIO 
PEÑA\Corporativo\Negocios 
2016\Agosto\Grainger Colombia S.A.S 
Actividad 3 Actividad 4 
Tipo de información:  
Actas de Crédito Previas, Maquetas de Calificación 
de Cartera, Operaciones Puntuales, Cámara de 
Comercio, Declaración de Renta, EEFF de los 
últimos 3 años (Cortes Financieros si aplica), Flujo 
de Caja Proyectado (Para operaciones de crédito a 
Largo Plazo > 3 Años), CIFIN, Presentaciones de 
Crédito anteriores, Informes de Gestión, Informe y 
Maqueta anterior. 
Tipo de información:  
RIB (Reporte de Información Básica): Reporte 
en Excel elaborado por los Gerentes de Cuenta 
de Banca Corporativa con la solicitud de crédito 
del cliente, información cualitativa y cuantitativa 
(Composición accionaria, actividad de la 
compañía, Junta Directiva, Factores de Éxito y 
Riesgo, Clientes, Proveedores, Competencia, 
Participación de Mercado) 
Tipo de Aplicativo o base de datos:  
ONBASE: El aplicativo OnBase sirve como 
herramienta de cargue y descargue de información 
relevante para el estudio de crédito. En la 
aplicación, la información puede ser localizada por 
medio del Nit o el nombre de la empresa. Si el 
estudio de crédito es para un Grupo Económico se 
debe descargar la información individual por cliente. 
Cada profesional cuenta con un usuario y clave 
personal para ingresar al aplicativo. 
Tipo de Aplicativo o base de datos:  
Formatos de devolución y reactivación: se 
usan en caso de devoluciones las cuales se 
hacen por las siguientes causas: Si al momento 
de radicar la empresa por parte de la 
Vicepresidencia Comercial hacen falta 
documentos como estados financieros, flujo de 
caja proyectado (Si aplica), Declaración de Renta.  
Si se detecta una causal de devolución, se debe 
diligenciar el formato “FORMATOS DE 
DEVOLUCIÓN Y REACTIVACIÓN” explicando el 
motivo de la devolución.  
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Cuadro 4. (Continuación) 
Actividad 5 Actividad  6 
Tipo de información: Consultas del cliente 
Si el cliente consultado aparece de manera 
individual en la lista de Grupos Económicos: Se 
debe consultar posible endeudamiento 
relacionado con las filiales del Banco con, Jefe del 
Dpto. Crédito Filiales  
Si el cliente consultado aparece como parte de 
un Grupo: Solicitar el endeudamiento relacionado 
del Grupo a Profesional III Dpto. Admón. de 
Riesgo Corporativo  
Si se detectan empresas de las filiales del 
exterior que hagan parte del grupo o de otros 
segmentos empresariales (Mediana, 
Agropecuario, Pyme) informar para que las 
incluya en el listado del archivo,  
Tipo de información:  
Desarrollo todo el proceso de análisis de crédito 
mediante Maqueta  
Tipo de Aplicativo o base de datos  
Para identificar si el cliente pertenece a un Grupo 
Económico es necesario consultar su Nombre o 
Nit en el archivo de Excel ubicado en la ruta: 
\\Daviviendafs\dirCrCor$\GRUPOS 
ECONÓMICOS\2016 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
Maqueta: La Maqueta es un archivo de Excel 
donde se desarrolla todo el proceso de análisis de 
crédito en el Departamento de Crédito 
Corporativo. Nunca se debe trabajar sobre la 
maqueta del servidor, se debe hacer una copia en 
la carpeta creada para el cliente 
Ubicación: \\Daviviendafs\dirCrCor$\Dirección 
Crédito Corporativo\Modelos y Plantillas → 
Nombre: MC O-07 - RIB Nuevo v07 04 2016 (05 
09 2016).  
 
Para cruzar la información del RIB con una 
Maqueta Nueva es necesario colocar el Rib en la 
carpeta del servidor llamada “RIB” ubicada en la 
ruta \\Daviviendafs\dirCrCor$\Dirección Crédito 
Corporativo\Modelos y Plantillas\RIB 
 
Para descargar la información del RIB a la 
Maqueta: Nombrar la copia de la maqueta con las 
especificaciones del cliente (Maqueta_Nombre de 
la empresa_Nit_Ultimos Estados Financieros), y 
en la Hoja RC de la maqueta oprimir los botones 
Solicitud e Información Cualitativa (Ejecutar las 
dos macros de RIB en la Maqueta), si es un 
Grupo Económico, crear los balances por cliente 
antes de correr la segunda macro. 
Por último, verificar que los límites de crédito 




Cuadro 4. (Continuación) 
Actividad 7 Actividad 8 
Tipo de información: 
 
Fuentes de Búsqueda para el Endeudamiento 
actual 
 
Tipo de información: 
 
De acuerdo al tipo de cliente y a la solicitud de 
crédito se pueden requerir conceptos de diferentes 
áreas del Banco tales como: Agropecuario, 
Entidades Financieras (Gerencia Riesgo 
Instituciones Financieras), Aspectos Legales y 
Tributarios (Gerente Jurídico Banca Empresarial), 
SARAS (Profesional Departamento de Riesgo 
Ambiental) 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
Informe Diario (Ruta: 
\\Daviviendafs\dirCrCor$\INFORME DIARIO), 
AS 400 (Aplicación), de ser necesario validar los 
saldos de deuda con el Ejecutivo encargado. 
 
Verificar la constitución de garantías en 
Garantías Mobiliarias en la página 
https://www.garantiasmobiliarias.com.co/  
Tipo de Aplicativo o base de datos  
 
Consultar lista de clientes no vinculables por BUK 
(Aplicativo). Tanto la empresa como sus accionistas.  
Actividad 9  Actividad 10 
Tipo de información: 
 
Declaración de renta o estados financieros. Si la 
solicitud de crédito del cliente tiene como 
garantía una firma avalista de persona natural 
es necesario contar con la declaración de renta 
o con sus estados financieros.  
Tipo de información: 
 
Información financiera: Si la información financiera 
del cliente fue actualizada durante la última 
calificación de cartera, utilizar las cifras de dicha 
maqueta. Es necesario cargar la última información 
financiera con la que se cuenta dependiendo del 
momento del año, si es posible y si se cuenta con 
estados financieros a corte, cargar los comparativos 
año a año (Ejemplo: Jun-15/Jun-16) 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
La información debe estar disponible en 
OnBase. 
El cargue de la información se realiza en la Hoja 
CIFIN – Decl. Renta de la maqueta 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
Maqueta, los comentarios de las principales cuentas 
en los EEFF se deben colocar en la Hoja Resumen 
de la maqueta.  
Actividad  11 Actividad 12 
Tipo de información: 
Actualización de información: Actualizar 
información referente a la última vigencia 
otorgada por acta (Número y Fecha), validar 
Junta Directiva con la Cámara de Comercio, 
verificar composición accionaria de la empresa y 
actualizar CIIU del cliente con la última 
declaración de renta, así mismo en la Hoja RC. 
Fecha de vinculación y riesgos ambientales.  
Tipo de información: 
Calificación MARC: Para solicitar la calificación 
MARC es necesario cargar la maqueta de crédito 
actualizada en el link de Gestor Financiero y enviar 
un correo al Profesional I Dpto. de Control y 
Administración de Riesgo Corporativo, adjuntando 
RIB y cuadro de solicitud de la calificación MARC 
(ubicado en la Hoja de Trabajo de la maqueta).  
Tipo de Aplicativo o base de datos  
Hoja RC 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
Maqueta de crédito  




Hoja de Trabajo de la maqueta 
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Cuadro 4. (Continuación) 
Actividad 13 Actividad 14 
Tipo de información: 
La lista de inquietudes puede abarcar temas 
desde Generalidades (cualitativo) hasta 
Solicitud de Crédito (Área comercial), Estado de 
Resultados (P&G), Balance General, Flujo de 
caja proyectado y presupuestos.  
Tipo de información: 
El informe de crédito debe integrar información 
acerca de la solicitud de crédito propuesta, 
aludiendo en cuánto incrementa cada límite y de 
cuánto sería el requerimiento, según plazos, 
destinos y garantías, descripción de accionistas y 
niveles de administración, operación y coyuntura 
sectorial, Análisis Financiero, segmentado en: 
Estado de Resultados, Balance General, 
Proyecciones.  El informe de crédito se realiza en 
formato WORD. 
La presentación de crédito se debe realizar 
únicamente para instancias de crédito de 
Vicepresidente, Comité de Crédito Corporativo y 
Junta Directiva. El formato de presentación en 
Power Point se encuentra ubicado en la ruta: 
\\Daviviendafs\dirCrCor$\Dirección Crédito 
Corporativo\Modelos y Plantillas\FORMATOS 
bajo el nombre “Presentación VICES – JUNTA”. 
 
Para cumplir con los requerimientos y las políticas 
de presentación en las diferentes instancias de 
crédito los formatos para cada una de las 
diapositivas se encuentran en el archivo de Excel 
“Formatos Junta” en la ruta: 
\\Daviviendafs\dirCrCor$\Dirección Crédito 
Corporativo\Modelos y Plantillas\FORMATOS 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
Para documentar el informe de crédito con los 
datos más relevantes para el estudio el 
profesional puede usar como herramientas el 
informe de gestión de la compañía, noticias, 
pagina web, informes de crédito anterior 
 
Actividad 17 Actividad 18 
Tipo de información: 
Si el medio utilizado para resolver las 
inquietudes con el cliente fue por correo se debe 
cambiar el estado del cliente en la Bitácora 
General a EN ACLARACIÓN 
 
Para dejar en estado de ACLARACIÓN al 
cliente se debe enviar un correo a la Mesa de 
Control con el formato adjunto FORMATOS DE 
DEVOLUCION Y REACTIVACION 
Tipo de información: 
 
Si es necesario volver a revisar la solicitud de 
crédito con el Coordinador previo a agendar en el 
Índice de Comité (Dependiendo a la Instancia que 
pertenezca).  
Tipo de Aplicativo o base de datos  
 
Formatos devolución y reactivación ruta: 
\\Daviviendafs\dirCrCor$\Dirección Crédito 





Cuadro 4. (Continuación) 
Actividad 19 Actividad 20 
Tipo de información: 
 
Instancias de presentación Crédito Corporativo: 
Jefatura, Dirección. Vicepresidencia, Comité de 
Crédito Corporativo, Junta Directiva 
Comité por Instancia 
Jefatura:  Jefe de Crédito Corporativo, Coordinador 
y Profesional  
Director Crédito Corporativo, Jefe de Crédito 
Corporativo, Coordinador y Profesional 
Vicepresidente de Crédito Corporativo, Director 
Crédito Corporativo, efe de Crédito Corporativo, 
Coordinador y Profesional 
Comité de Crédito Corporativo: Miembros del 
Comité, asesores externos.  
Junta Directiva del Banco Davivienda 
Tipo de información: 
 
Los miembros del Comité pueden solicitar 
información adicional del cliente en cuanto a 
garantías adicionales, información financiera, 
calificaciones de riesgo, casa matriz, por lo tanto 
se debe hacer la tarea de averiguar las nuevas 
inquietudes y llevar nuevamente el negocio para 
el próximo Comité 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
 
Para agendar el cliente a revisión en las diferentes 
instancias de crédito es necesario enviar un correo 
a Analista de Crédito Corporativo, con el nombre de 
la empresa y la solicitud discriminada según los 
límites 
 
* Si el cliente se va a presentar en los comités de 
Vicepresidencia, Crédito Corporativo o Junta 
Directiva es necesario dejar la presentación final y 
la maqueta de crédito en la ruta: 
\\Daviviendafs\dirCrCor$\Dirección Crédito 
Corporativo\COMITÉ CRÉDITO CORPORATIVO 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
 
De acuerdo a las conclusiones dadas en las 
diferentes instancias de comité, es posible que 
se necesite llamar al cliente para solicitar 
aclaraciones adicionales. 
Actividad 21 Actividad 22 
Tipo de información: 
Acta de crédito, Es importante hablar con el 
Ejecutivo de Cuenta antes de emitir el acta de 
Crédito informándole la decisión tomada por el 
Comité, bien sea si se ratificaron los límites 
solicitados o si por el contrario hubo cambios 
respecto a la propuesta realizada.  
Tipo de información: 
 
Acta: Si el cliente pertenece a las instancias de 
Crédito de Vicepresidencia, Comité de Crédito 
Corporativo o Junta Directiva, la vigencia del 
acta debe estar alineada con la fecha de 
presentación de su sector económico.  
Tipo de Aplicativo o base de datos  
 
Aplicativo Onbase  Es importante entregar las actas diligenciadas el mismo día que se tomó la 
decisión respecto a la solicitud de crédito. 
Actividad 23 
Tipo de información: 
Notificación: Esperar notificación de publicación del Acta en Onbase y subir al mismo aplicativo la 
maqueta, el informe de crédito y la presentación correspondiente en sus respectivos formatos, excel, 
word y power point. 
Tipo de Aplicativo o base de datos  
 Aplicativo Onbase, aplicativo la maqueta, formatos, excel, word y power point. 
En Onbase se deben cargar los archivos del cliente teniendo en cuenta el día de aprobación o 
negación como aparece en acta  
Fuente. DAVIVIENDA. Procesos [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 2019. Proceso 
Crédito Corporativo. 
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2.2.4.2 Hallazgos encontrados en el proceso de crédito corporativo. Como se 
puede observar el proceso de crédito corporativo del Banco Davivienda está 
conformado por varias actividades, las cuales hacen que sea un proceso lento y 
complicado, especialmente por tener que utilizar varios aplicativos, tipos de 
archivos y formatos para ingresar y procesar la información (véase la Figura 17), 
los cuales deben ser manejados por varios asesores, por lo que se requiere que el 
sistema de información sea eficiente.   
 
Figura 17. Carpeta con Documentos del Cliente en Aplicativo On Base  
 
Fuente. DAVIVIENDA. Procesos [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 2019. Proceso 
Crédito Corporativo. 
 
En este sentido, se puede observar que para realizar las consultas y verificaciones 
de información en cada etapa del proceso que así lo requiera, se debe ingresar a 
diferentes plataformas o bases de datos que, según algunos asesores no siempre 
se encuentran disponibles o en pleno funcionamiento; como es el caso del 
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aplicativo principal On Base que al tratarse de una herramienta tecnológica que 
automatiza procesos y gestiona importantes contenidos, trabaja a su vez con otras 
aplicaciones para entregar información dentro de diversas interfaces 
complementándose con otros sistemas y centrales de banco, lo que provoca que 
el sistema llegue a ser lento en ocasiones o que algunos de los equipos en los que 
se usa dicho aplicativo y bases de datos, se queden fuera de línea durante el 
proceso de consultar información, o que el tiempo de respuesta sea mayor al 
deseado. 
 
2.3 NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL PROCESO Y USO DE SISTEMAS Y 
TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN PARA LA GESTIÓN DE CRÉDITOS 
CORPORATIVOS 
 
2.3.1 Instrumento de recolección de información. Como medio para determinar 
el nivel de satisfacción de los asesores y ejecutivos que realización y gestionan el 
proceso de crédito corporativo y hacen uso del sistema y tecnologías de 
información para esto, se diseñó una encuesta que consta de 22 preguntas, de las 
cuales 14 preguntas se relacionan con el procedimiento, 6 miden el nivel de 
satisfacción de los usuarios en aspectos como acceso a información, eficiencia de 
los aplicativos y bases de datos para el manejo y gestión de información, tiempos 
de respuesta en consultas y procesamiento de información; y para finalizar 2 
preguntas sobre las sugerencias para mejorar u optimizar el proceso y la gestión 
de información mediante utilización de nuevas tecnologías. 
 
En este sentido, es importante conocer la percepción de los usuarios del sistema 
de información, pues son éstos quienes a diario tienen que realizar las actividades 
que conforman el proceso de crédito corporativo, así como utilizar las tecnologías 
que la entidad bancaria pone a su disposición para realizar dicha tarea, es decir, 
los aplicativos y programas informáticos para recopilar y guardar información, así 
como bases de datos para acceder a la información requerida.     
 
Por otro lado, con los resultados del instrumento se podrá tener un acercamiento o 
idea más clara de los factores determinantes para la formulación de factores de 
mejoramiento del manejo y gestión de información de clientes del área de crédito 
corporativo. 
 
2.3.2 Resultados instrumento de recolección de información.  Para la 
aplicación del instrumento participaron 20 de los 27 asesores del área de crédito 
corporativo, todos con más de dos años de experiencia en el cargo, por tanto, 
conocen muy bien no solo el proceso, sino los aplicativos y tecnologías asociadas 
a éste.  A continuación, se presentan los resultados obtenidos. 
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2.3.2.1 Tiempos de respuesta en actividades claves del proceso.  En este 
aspecto, se cuestionó a los participantes sobre el tiempo que tarda la gestión de 
información en el análisis de solicitudes de créditos en las diferentes etapas del 
proceso. 
 
Para empezar, se preguntó sobre el tiempo que tardar uno o varios asesores en 
analizar un cliente de jefatura, cliente de dirección y un cliente de vicepresidencia, 
resaltándose que para cada tipo de cliente el tiempo de respuesta varia ya que los 
montos de aprobación y calificación MARC(*) es diferente para cada uno.  De 
acuerdo con esto, se tiene que: 
 
El tiempo promedio para el análisis inicial de un cliente de jefatura es de 1 a 3 
días según el 57% de los asesores, aunque para el 28% de asesores en 
ocasiones este tiempo se tarda de 4 a 7 días, siendo el tiempo mínimo de 
respuesta según el 14% de los asesores un día. Ahora bien, en cuanto al tiempo 
de respuesta para el análisis de un cliente de dirección, se tiene que para el 71% 
de los asesores éste puede durar entre 4 y 7 días, mientras que según el 14% 
dura entre 8 y 10 días y para el 14% de los asesores 2 días.  Finalmente, el tiempo 
de análisis de un cliente de vicepresidencia según el 57% de los asesores es de 8 
a 10 días, aunque el 28,6% de éstos manifiesta que la respuesta puede tardar de 
11 a 13 días y como tiempo mínimo de respuesta según el 14% de asesores es de 
3 días (véase la Figura 18).   
 
Por otro lado, estos clientes son preaprobados(**), los tiempos de respuesta de 
análisis pueda ser inferior al inicial.  Según esto se tiene que, si el cliente de 
jefatura es un preaprobado, el tiempo de análisis de su solicitud dura según el 
71% de los asesores de 1 a 3 días promedio, aunque el 28% de los asesores 
según su experiencia dicho tiempo puede ser d medio a menos de un día.  
Mientras que para los clientes de dirección preaprobado el tiempo de análisis 
según el 71% de los asesores es igualmente de 4 a 7 días, aunque según el 14% 
de los asesores este análisis se demora de 1 a 3 días, y como mínimo 1 día según 
el 14% de los asesores.  Y finalmente, para los clientes de vicepresidencia 
preaproados, el tiempo de respuesta de análisis puede tardar entre 8 y 10 días 
según el 57% de los asesores; o puede tardar entre 11 y 13 días, de 5 a 8 días o 
mínimo 2 días según el 14% de los asesores respectivamente (véase la Figura 
18). 
 
De acuerdo con lo anterior se observa que, a pesar que un cliente preaprobado ya 
ha pasado algunos de los filtros iniciales de una solicitud de crédito el tiempo de 
análisis puede ser el mismo que un cliente que aún no tiene esta condición, 
situación ésta que no debería darse si este tipo de cliente ya ha pasado por un 
                                            
(*) Calificación MARC, es una calificación interna que se le asigna a cada cliente sobre el riesgo financiero 
dependiendo de los Estados Financieros que presenten  
(**) Un preaprobado significa que según información básica que tienen todas las entidades financieras sobre un 
cliente, éste se considera un posible candidato para acceder a un crédito. 
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proceso de análisis inicial de información y ha sido satisfactorio, lo que sugiere 
que el almacenamiento de la información de dicho análisis no es adecuado y/o no 
es claro por lo que requiere ser revisado nuevamente por el asesor a cargo, es 




Figura 18.  Tiempo promedio para analizarlos tipos de clientes del área crédito corporativo 
 
Fuente. El Autor 
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Ahora bien, y según las respuestas dadas por asesores a los tiempos de 
respuesta de un análisis según el tipo de cliente y su condición de preaprobado o 
no, se les preguntó si consideran que estos tiempos en la gestión de información 
para el análisis de solicitudes de crédito corporativo es adecuado, a lo cual el 
85,7% de los asesores manifestar estar de acuerdo con los tiempos de respuesta, 
mientras que el 14.3% dicen que no son adecuados (véase la Figura 19). 
 
Figura 19. ¿Cree usted que los tiempos de gestión de información para la solicitud 
de crédito corporativo es adecuado? 
 
Fuente. El Autor 
 
Como principales motivos de los asesores que respondieron que los tiempos de 
análisis de información no son adecuados, está que éstos deberían ser menores si 
se tiene toda la información completa para analizar el cliente, más aún cuando 
éstos ya son preaprobados lo que supone que previamente  se ha recopilado 
información de éstos, sin embargo, si  la información no es actualizada y/o  
ingresada a las plataformas del sistema de información de forma adecuada, pues 
hay que comprobarla lo que supone tiempo para hacerlo.  Así mismo, manifiestan 
que desde que la solicitud del crédito sea hecha por el cliente y no únicamente por 
el comercial la eficiencia mejora y la empresa es más dada a resolver dudas y a 
dar más información. 
 
2.3.2.2 Consideraciones sobre el proceso de crédito corporativo y sus 
actividades.   En este ítem se ha querido conocer la percepción que tienen los 
asesores sobre el proceso de crédito corporativo y las actividades que lo 
conforman para saber desde su experiencia cuales de las actividades tienen 
mayor impacto, si eliminarían alguna parte del proceso, si han tenido 
inconvenientes con la consulta de información en alguno de los aplicativos, su 
percepción acerca de los aplicativos utilizados y formatos exigidos en cada etapa 
del proceso. 
 
De acuerdo con esto, al preguntar sobre la actividad que tiene mayor impacto en 
el proceso en el momento de realizar un negocio el 42,9% de los asesores 
manifestaron que es el análisis de la información de los clientes, pues es con esta 
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que se realizan las diferentes validaciones de requerimientos para aprobación de 
los créditos.  Por otro lado, la actualización de información según el 28,6% de los 
asesores es el proceso de mayor impacto, pues así se disminuiría el tiempo de 
respuesta en el análisis de las solicitudes pues se tendría certeza que la 
información suministrada por los clientes es verídica y no se tendría que validar en 
cada solicitud, en este sentido dicha actualización de información debería darse 
frecuentemente es decir al menos cada mes.  Finalmente, para el 28,6% de los 
asesores la actividad con mayor impacto en el proceso es la solución de 
inquietudes con los clientes (véase la Figura 20). 
 
Figura 20. Proceso que tiene mayor impacto a la hora de realizar la revisión de un 
negocio  
 
Fuente. El Autor 
 
Ahora bien, se les preguntó a los asesores si ellos eliminarían alguna de las 
actividades o procedimientos del proceso de crédito corporativo con el fin de 
agilizarlo, a lo que el 57% respondió que no eliminarían ninguna, mientras que el 
42.9% dijo que si eliminarían actividades (véase la Figura 21), como por ejemplo el 
descargue de actas por Drive, ya que esta es una labor que los analistas del área 
de cumplimiento pueden hacer al mirar el acta, sin necesidad que se le entregue 
todo el detallado con anterioridad;  así  mismo eliminarían en el cargue de cifras y 
la consulta de información en diferentes bases, unificando y actualizando 
automáticamente en la maqueta para casos devueltos o reconsiderados después 
de cierto tiempo, o PP junta directiva. 
 
Figura 21. Según su criterio y experiencia, eliminaría alguna de las actividades o 
procedimientos que conforman el proceso de crédito corporativo para agilizarlo 
 
Fuente. El Autor 
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Por otro lado, se indago sobre como consideran el proceso de crédito corporativo 
a los asesores que lo realizan, obteniéndose que para el 57% el proceso es 
adecuado por la información que se debe verificar, mientras que para el 22,9% 
complejo y extenso por la cantidad de aplicativos base y debido a los diversos 
formatos y plantillas que se deben diligenciar (3 plantillas), lo que retrasa su 
gestión y tiempo de respuesta (véase la Figura 22). 
 
Figura 22. Considera usted que el proceso de crédito corporativo es  
 
Fuente. El Autor 
 
Así mismo se indago a los asesores sobre si han tenido inconvenientes en la 
realización de consultas en los diferentes aplicativos que usan a diario, el 57.1% 
de los asesores manifiesta que si han tenido inconvenientes debido a la 
complejidad de proceso y uso de plataformas y formatos para diligenciar e 
ingresar información; mientras que el 42.9% dijo no haberlos tenido (véase la 
Figura 23). 
 
Figura 23. Ha tenido inconvenientes en el momento de realizar consultas, en los 
diferentes aplicativos utilizados diariamente, sobre la información de los clientes. 
 
Fuente.  Los Autores 
 
De acuerdo con lo anterior, se preguntó a los asesores si son adecuados los 
aplicativos y bases de datos que se manejan para la gestión de información de los 
clientes del área, a lo que el 71,4% de éstos dijo que, si son adecuados ya que 
almacenan bien la información y no inconvenientes con su funcionamiento.  Por 
otro lado, para el 28,6% no son adecuados (véase la Figura 24) pues, hay 
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procesos que hacen perder tiempo como la descarga, y aunque es confiable, se 
debe integrar la consulta de Siglease para conocer el endeudamiento Leasing en 
los estudios de crédito pues es un elemento que no se tiene a la mano.  
 
Figura  24. ¿Cree usted que los aplicativos y bases de datos que se manejan para 
la gestión de información de clientes son adecuados en cuanto a agilidad y 
eficacia en la búsqueda y procesamiento de la información que requiere? 
 
Fuente. El Autor 
 
Adicionalmente, se ha indagado sobre posibles inconvenientes que hayan tenido 
los asesores con los aplicativos, bases de datos y plataformas usados para la 
gestión de información de los clientes al procesar las solicitudes, a lo que el 71,4% 
de los asesores respondió que no; mientras que el 28,6% dijo si haber tenido 
inconvenientes principalmente con el aplicativo gestor y AS400 (véase la Figura 
25). 
 
Figura 25. Ha tenido algún tipo de inconveniente con los aplicativos, bases de 
datos y plataformas que deben usarse a la hora de realizar la gestión de la 
información de los clientes para procesar la solicitud 
 
Fuente. El Autor 
 
En este sentido y según la descripción detallada del procedimiento se usan varios 
formatos y archivos para registrar, procesar y analizar la información de las 
solicitudes de crédito corporativo, por lo que según el 57,1% de los asesores no 
son demasiados ya que son necesarios.  Por otro lado, el 42.9% de los asesores 
consideran que si son demasiados formatos y archivos por lo que se deberían 
unificar más los aplicativos para minimizar las consultas (véase la Figura 26). 
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Figura 26.Considera usted que se manejan demasiados formatos y archivos para 
registrar, procesar y analizar la información de las solicitudes de crédito 
corporativo  
 
Fuente. El Autor 
 
2.3.2.3 Nivel de Satisfacción de los asesores con el uso de aplicativos y 
proceso de gestión de información de clientes de crédito corporativo.  En 
este ítem se midió el nivel de satisfacción de los asesores en cinco aspectos, el 
primero tiene que ver son el proceso general para realizar las solicitudes de 
crédito corporativo, obteniéndose que para el 86% de los asesores su satisfacción 
es normal, es decir no se siente ni totalmente satisfechos ni insatisfechos, pues a 
pesar de ser un  proceso un poco largo y que requiere el uso de varios aplicativos 
y formatos es obligatorio para poder procesar las solicitudes, razón por la cual 
el14% de los encuestados si se siente satisfecho con el proceso en general (véase 
la Figura 27). 
 
Figura 27. Nivel de Satisfacción de los Asesores del área de Crédito Corporativo  
 
Fuente. El Autor 
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Por otro lado, el 85% de los asesores siente un nivel de satisfacción normal con el 
uso de los diferentes aplicativos y bases de datos para la gestión de información 
del proceso, el 86% siente un nivel de satisfacción normal mientras que el 14% se 
siente insatisfecho pues como se ha visto anteriormente, el uso de varios 
aplicativos retrasa el proceso y complica la gestión de información, razón por la 
cual el 29% de los asesores se siente insatisfecho con la eficiencia de dichos 
aplicativos; mientras que para el 57% de éstos su nivel de satisfacción es normal, 
y tan solo el 14% se siente satisfecho con la eficiencia de los aplicativos usados 
para el proceso de solicitudes de crédito corporativo (véase la Figura 27). 
 
Finalmente, en cuanto al nivel de acceso a la información requerida durante el 
proceso de solicitud de crédito corporativo, el 43% de los asesores se sienten 
satisfechos o tiene un nivel de satisfacción normal 43% y el 14% de asesores se 
siente insatisfecho con el acceso a la información, ya que muchos de los datos 
requeridos deben ser solicitados a otras áreas y esperar a que éstas se los 
entreguen lo que tarda más tiempo que si ellos mismos pudieran acceder 
directamente a ciertos datos; por esta razón el mismo 14% de asesores se siente 
insatisfecho con el tiempo que tienen que esperar para recibir información durante 
el proceso, mientras que el 85% siente un nivel de satisfacción normal, aunque 
consideran que a veces el tiempo es mayor al indicado saben que es necesario 
para que la información recibida tenga el máximo de confiabilidad, y que también 
se puede presentar por no saber manejar adecuadamente los aplicativos y 
formatos (véase la Figura 27). 
 
Por lo anterior, al preguntar a los asesores para ellos cuál sería la mejor forma de 
recibir capacitación para el desarrollo del proceso de crédito corporativo y uso de 
aplicativos, plataformas y bases de datos para la gestión de información, el 71,4% 
de los asesores considera que es mediante la explicación y solución de dudas por 
parte de los coordinadores quienes tienen mayor experiencia en el uso de éstos; 
aunque para el 28,6% de los asesores las capacitaciones son mejores mediante el 
uso de videos y tutoriales que ellos puedan tener a la mano en caso de tener 
dudas (véase la Figura 28). 
 
Figura 28. Cuál de las siguientes cree usted que es la mejor forma de realizar 
capacitaciones 
 
Fuente. El Autor 
68 
2.3.2.4 Sugerencias para mejorar y optimizar el proceso y gestión de 
información de solicitudes de crédito corporativo.  La última parte de la 
encuesta se preguntó a los asesores que sugerían ellos para mejorar el proceso, 
teniendo las siguientes respuestas: 
 
Mayor eficiencia del área comercial gestionando las solicitudes del área de 
crédito  
 
Relación profesional de crédito con el cliente, que desde la asignación el 
ejecutivo haya un acercamiento de la solicitud entre el cliente y el profesional 
asignado, así hay más confianza para solicitar la información 
 
Optimización de procesos en la descarga y radicación de negocios con la 
información completa, teniendo las aclaraciones a tiempo por parte de la fuerza 
comercial y del cliente 
 
Unificar los aplicativos y mejorar algunas conexiones que se tiene pendientes de 
cara al uso de tecnología y los proveedores de los aplicativos 
 
Las consultas de saldos de endeudamiento de filiales, las de leasing y el detalle 
de las garantías bancarias deberían poderse ver en la base de Access, la cual 
debería detallar a qué corresponde el producto “contingencias” en el 
endeudamiento relacionado que se publica cuando se hace una consulta. 
 
Por otro lado, en cuanto a sugerencias para optimizar el sistema de gestión y 
procesamiento de información durante el proceso de crédito corporativo los 
asesores manifestaron lo siguiente: 
 
Tener mayor capacitación 
 
Mejoría en la plataforma gestor para la elaboración de actas y automatización de 
procesos operativos para la descarga de las mismas y el cargue de cifras 
 
Tener mayor contacto con el comercial quien tiene información más ampliada del 
negocio, o tener acceso a dicha información a través de los aplicativos o una 
nueva plataforma que integre todos los datos requeridos para consultas facilitando 
además los procesos de consulta y de actualización automática de los saldos de 
endeudamiento de las empresas y grupos económicos 
 
Potencializar muchos aplicativos existentes que tiene mayores capacidades de 
las que se están usando actualmente y que permiten la integración de información 
de diversas áreas. 
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3. ANÁLISIS DE LOS FACTORES QUE INCIDEN PARA EL MEJORAMIENTO 





La metodología que se usará para el desarrollo de este capítulo está basada en el 
análisis estructural que permite comprender y describir los procesos claves o 
problemas claves, enfocándolos hacia su nivel de influencia y dependencia unos 
de los otros, permitiendo identificar los factores claves para emprender estrategias 
de mejoramiento. Este análisis comprende las siguientes fases (véase la Figura 
29). 
 
Figura 29. Diagrama de Contexto Metodología Análisis Estructural 
Identificación de factores 
de mejoramiento según 
literatura
Identificación de factores 
de mejoramiento según 
caracterización del 
proceso actual
Evaluación del nivel de 
influencia y dependencia 
de los factores de 
mejoramiento 
Caracterización de los 
factores y sus efectos 
sobre el proceso
Criterios de influencia y 




Relaciones Directas entre 
Variables
Valoración de factores 
influyentes y 
dependientes
Determinación de factores 
de mejoramiento
 
Fuente. El Autor 
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3.2 FACTORES DE MEJORAMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN 
 
3.2.1 Identificación de factores de mejoramiento según literatura.  La literatura 
teórica sobre sistemas de información empresarial sugiere que hay factores 
relevantes para su gestión y manejo, algunos de los cuales son los siguientes: 
 
Objetivo de la información 
Tipo de información 
Fuentes de información 
 
3.2.2 Identificación de factores de mejoramiento según caracterización del 
proceso actual.  De acuerdo con los resultados de la caracterización y análisis el 
nivel de satisfacción de los asesores del proceso y gestión de información del área 
de crédito corporativo los factores a tener en cuenta para el mejoramiento del 
sistema de información de clientes son: 
 
Aplicativos tecnológicos 
Plataformas para consulta y gestión de información 
Bases de datos para almacenamiento de información 
Formatos digitales para procesamiento de información 
Tiempo de consulta y respuesta de solicitud de información   
Almacenamiento de información de clientes 
 
3.3 EVALUACIÓN DEL NIVEL DE INFLUENCIA Y DEPENDENCIA DE LOS 
FACTORES DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN 
 
Con el fin de determinar cuáles de los factores anteriormente mencionados son los 
de mayor relevancia y que serán tenidos en cuenta principalmente para la 
propuesta de mejoramiento del sistema de información de clientes del área de 
crédito corporativo del banco Davivienda se aplicará el análisis estratégico 
prospectivo o de análisis de influencia y dependencia directa el cual tiene como 
propósito “establecer los puntos sobre los cuales una empresa deberá centrar su 
atención, de modo tal que a partir de un conocimiento y control de tales aspectos 
claves o factores críticos, sea posible a optimizar el desempeño”46.   
 
Para este análisis se utilizará la matriz MICMAC, la cual “a partir de una lista de 
variables estructurales y una matriz que representa las influencias directas entre 
las variables, extrae e identifica las variables claves del problema estudiado, con la 
ayuda de cuadros y gráficos que permiten la modelización del problema a 
abordar”47.   
                                            
46 MARTINEZ LOZANO, Guillermo Hernán. Control Global de Gestión. Santafé de Bogotá. Biblioteca Jurídica: 
1999. p.61 
47 ZAHARRA, J. Análisis estructural - Mic Mac Matriz de Impactos Cruzados – Multiplicación [en línea]. Madrid: 
Prospectiva [citado 30 marzo, 2019].  Disponible en Internet: <URL: http://www.prospectiva.eu/zaharra 
/Micmac_instrucciones.pdf> 
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De acuerdo con lo anterior, y como se pudo observar durante el desarrollo del 
capítulo 2 hay variaos factores y variables que relevantes en todo el proceso y 
gestión de información de clientes del área de crédito corporativo, sin embargo, no 
se aclara cuáles de éstos factores o variables tienen una gran influencia en el 
desarrollo del mismo. 
 
3.3.1 Caracterización de los factores y sus efectos sobre el proceso.  A 
continuación, se listan cada uno de los factores o variables identificadas 
anteriormente y se expone los efectos que tienen en el proceso y la gestión de 
información (véase el Cuadro 5). 
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Cuadro 5. Factores o variables y sus efectos sobre la situación actual del proceso 
ITEM  
VARIABLE  




Aplicaciones multiplataforma que brindan 
soluciones tecnológicas eficientes para aumentar 
la productividad de sus negocios 
Indispensable ya que permite la interacción de los asesores del área con las 




PARA CONSULTA Y 
GESTIÓN DE 
INFORMACIÓN 
Servidores web o locales diseñadas para la gestión 
del conocimiento y almacenamiento documental 
bajo un entorno colaborativo para el trabajo en 
grupo  
 Indispensable ya que en ella enlazan diversas mecanismos en los cuales se 
encuentra información de los clientes que debe ser consultada para validar la 
situación actual de éstos en aspectos relacionados con el ámbito financiero y 
comercial   
V3 




Conjunto de programas que permiten la definición 
y creación de estructuras para el almacenamiento 
de información (bases de datos), el acceso a ella 
para modificarla o actualizarla y la consulta de 
información 
Indispensable, pues en ella se incluyen todos los datos de los clientes del 
banco y que contienen información relevante para conocer su estado 
financiero y posibilidad de endeudamiento, según el comportamiento de su 






Documentos de diseño especial para incluir 
información y datos  
Importante para incluir información detallada y precisa de los clientes, así 
como de la solicitada por el banco para ser verificada según el tipo de solicitud 
que realice en área de crédito corporativo y que es tenida en cuenta por el 






INFORMACIÓN   
Tiempo destinado al análisis y verificación de 
información  
Acelera y retarda el proceso de gestión de solicitudes de crédito según tipo y 
calificación de los clientes, indispensable para buscar información nueva o 
para la verificación de la existente antes de seguir con cada etapa del proceso 





Forma en la que se guarda datos e información de 
los clientes y que debe estar accesible y utilizable 
en cualquier momento  
Acelera o retada la gestión de información de los clientes en el proceso de 
solicitudes pues según la forma y ubicación en la que se encuentra 
almacenada puede acceder fácilmente o no a ésta y puede ser completa o 
incompleta o estar desactualizada complicando su verificación y aceptación  
V7 OBJETIVO DE LA 
INFORMACIÓN 
Propósito o fin que tienen las entidades para cubrir 
sus necesidades informacionales  
Importante para determinar si el cliente es o no un buen candidato para 
asignación de créditos corporativos  
V8 TIPO DE 
INFORMACIÓN 
Clasificación de datos sobre la empresa y la 
persona a cargo de ésta y que muestra 
información relevante sobre el comportamiento y 
resultados  
Indispensable pues ya que segmenta los datos y cifras directamente 
relacionados con las solicitudes de crédito y con los cuales se permite saber si 
el cliente es un buen candidato para la aprobación del crédito, además de 
permitir agilizar el proceso  de gestión, análisis y respuesta oportuna. 
V9 FUENTES DE 
INFORMACIÓN 
Aquellas provenientes tanto del interior como del 
entorno de las empresas  
Importante pues permiten determinar la veracidad y autenticidad de la 
información requerida para el análisis del cliente 
 Fuente. El Autor 
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3.3.2 Criterios para determinar el grado de influencia y dependencia de los 
factores caracterizados en la Matriz MIC MAC. De acuerdo con lo planteado por 
Godet48, una variable existe únicamente por su tejido relacional con las otras 
variables, por tanto, el análisis estructural se ocupa de relacionar las variables en 
un tablero de doble entrada o matriz de relaciones directas entre ellas y determinar 
de este modo su nivel de dependencia e influencia, por lo que se debe plantear  
mediante un análisis cualitativo si existe una relación de influencia directa entre la 
variable y; y la variable x, valorándose de la siguiente manera: 
 
3 Influencia directa fuerte 
2 Influencia directa media 
1 Influencia directa débil o potencial 
0 Influencia nula 
 
Una vez se determinan estos niveles de influencia se procede a realizar la matriz 
MIC MAC, la cual “hace posible no sólo evitar errores, sino también ordenar y 
clasificar ideas dando lugar a la creación de un lenguaje común para el análisis de 
la prospectiva; de la misma manera ello permite redefinir las variables y en 
consecuencia afinar el análisis”49.   
 
De acuerdo con esto a continuación se presenta la matriz MIC MAC del proceso y 
gestión de información en el área de crédito corporativo (véase el Cuadro 6). 
 
                                            
48 GUZMÁN, A.; MALAVER, M., y RIVERA, H. Análisis estructural. Técnica de la prospectiva. Bogotá: 
Universidad del Rosario, 2005. p. 10 
49 ZAHARRA, J. Análisis estructural - Mic Mac Matriz de Impactos Cruzados – Multiplicación [en línea]. Madrid: 
Prospectiva [citado 30 marzo, 2019].  Disponible en Internet: <URL: http://www.prospectiva.eu/zaharra 
/Micmac_instrucciones.pdf> 
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Cuadro 6. Grado de influencia y dependencia de los factores caracterizados 
  NOMBRE V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 
TOTAL 
INFLUENCIA 
V1 APLICATIVOS TECNOLÓGICOS    3 3 3 3 3 0 0 0 15 
V2 
PLATAFORMAS PARA CONSULTA Y GESTIÓN 
DE INFORMACIÓN 
1   3 1 3 3 0 2 3 16 
V3 
BASES DE DATOS PARA ALMACENAMIENTO 
DE INFORMACIÓN 
0 3   1 3 3 1 2 1 14 
V4 
FORMATOS DIGITALES PARA 
PROCESAMIENTO DE INFORMACIÓN 
0 0 2   3 3 3 3 1 15 
V5 
TIEMPO DE CONSULTA Y RESPUESTA DE 
SOLICITUD DE INFORMACIÓN   
0 0 0 0   0 0 2 3 5 
V6 
ALMACENAMIENTO DE INFORMACIÓN DE 
CLIENTES 
2 2 3 0 3   2 2 1 15 
V7 OBJETIVO DE LA INFORMACIÓN 3 3 3 3 2 2   2 2 20 
V8 TIPO DE INFORMACIÓN 2 2 2 2 3 2 3   3 19 
V9 FUENTES DE INFORMACIÓN 2 3 1 0 3 1 1 3   14 
TOTAL DEPENDENCIA 
  
10 16 17 10 23 17 10 16 14 133 
Promedio  14,8        
 
RESMEN  
  V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 
DEPENDENCIA 10 16 17 10 23 17 10 16 14 
INFLUENCIA 15 16 14 15 5 15 20 19 14 
Fuente. El Autor  
75 
De acuerdo con el resultado de la matriz, se puede determinar que las variables 
más dependientes del proceso y gestión de información del área de crédito 
corporativo son el tiempo de consulta y respuesta de solicitud de información con 
una valoración total de 23 ya que éste factor depende del comportamiento de otros 
factores como el funcionamiento de los aplicativos, plataformas y bases de datos, 
así como del objetivo y tipo de información requerida en el proceso.  Por otro lado, 
los factores bases de datos para almacenamiento de información y 
almacenamiento de información de clientes, también presentan un nivel de 
dependencia alto con una valoración total de 17, esto debido a que las bases de 
datos y la forma de almacenamiento que se le dé a ésta depende del objetivo y el 
tipo de información que se maneja, así como de las fuentes de la que proviene 
dicha información. 
 
Por otro lado, las variables más influyentes en el proceso son el objetivo de la 
información y el tipo de información con una valoración de 20 y 19 
respectivamente, estos dos factores son los más importantes en el proceso de 
solicitudes de créditos corporativos, pues exigen determinada información para 
poder aprobar o no una solicitud, o el monto del crédito según el cliente y su 
comportamiento económico y comercial.  Por otro lado, las plataformas para 
consulta y gestión de información fue el otro factor con mayor nivel de influencia 
en el proceso y gestión de información del área con una valoración total de 16, 
esto teniendo en cuenta que éstas son las que permiten realizar las actividades de 
almacenamiento, ingreso y consulta de la mayoría de datos e información 
requerida en la solicitud de créditos y mediante las cuales se puede validar y 
verificar su autenticidad, además de ser el medio por el cual se puede así mismo 
acceder a las diferentes fuentes de información comercial de los clientes. 
 
Por otro lado, la matriz MIC MAC permite situar los factores en cuadrantes que 
representan el impacto de estos en el proceso y que permiten determinar cuáles 
serán los tenidos en cuenta para la generación de estrategias, a continuación, se 









De acuerdo con la Figura 30, los factores de mayor impacto en el desarrollo del 
proceso y gestión de información en el área de crédito corporativo son las 
plataformas para consulta y gestión de información, el almacenamiento de 
información de clientes y el tipo de información, pues son variables altamente 
dependientes e influenciables y se encuentran en la zona de conflicto es decir, son 
variables que pueden ser controladas por el sistema, por tanto son en las que el 
área debe dar énfasis en el diseño de estrategias de mejoramiento y optimización 
del manejo y gestión de información de clientes. 
 
Así mismo, se pudo determinar que los factores bases de datos para 
almacenamiento de información y tiempo de consulta y respuesta de solicitud de 
información se encuentran en el cuadrante de zona de salida, es decir que tienen 
una alta dependencia del sistema pero poca influencia, lo que significa que están 
muy influidas por los demás factores que conforman el proceso, y además ejerce 
poca influencia en las otras variables, pues a pesar que las bases de datos son 
importantes para el almacenamiento de información de los clientes, éstas 
dependen de los aplicativos y plataformas que la entidad decide usar y que según 
ésta son más funcionales, en cuanto al tiempo de respuesta como se ha 
observado anteriormente, éste depende de la gestión de información la cual se 
realiza a través de las plataformas y aplicativos y depende de su objetivo y del tipo  
de datos que se van a consultar, verificar y validar. 
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4. ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO BASADAS EN TECNOLOGÍAS 4.0, 
PARA EL MANEJO Y GESTIÓN DE INFORMACIÓN  
 
4.1 METODOLOGÍA  
 
La metodología que se usará para el desarrollo de este capítulo se basa en el 
modelo cascada para la formulación de estrategias de innovación, la cual tiene 
como objetivo generar valor para la empresa y sus clientes, según esto, la 
metodología a usar será la siguiente (véase la Figura 31). 
 
Figura 31. Diagrama de Contexto Metodología Formulación de Estrategias  
Descripción de 
tecnologías 4.0
Descripción de digitalización o 
automatización de la banca a 
través de las tecnologías 4.0.
Identificación de objetivos 
de las estrategias de 
mejoramiento 
Plan de mejoramiento 
Estrategias de 
mejoramiento basadas en 
tecnologías 4.0
Selección de tecnologías 4.0 




Metodología para la 
implementación de plan 
de mejora
Propuesta de  
mejoramiento 
 
Fuente. El Autor  
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4.2 REVOLUCIÓN INDUSTRIAL 4.0 
 
La industria 4.0, es la actual revolución industrial, que toma lo realizado en la 
tercera con la adopción de computadoras y la automatización, mejorándolas con la 
digitalización de procesos, a través de sistemas autónomos que integran las 
máquinas tecnológicas con la inteligencia artificial, optimizando los recursos 
enfocándolos a la creación de efectivas metodologías comerciales. Esto implica 
“cambios orientados a las infraestructuras inteligentes y a la digitalización de 
metodologías, este proceso incide de manera más concreta el modo de hacer 
negocios”50. 
 
La industria 4.0, trabaja fusionando de forma digital diversas áreas, para que se 
garantice la satisfacción de los clientes personalizando los servicios, por lo que 
uno de sus objetivos es la interconexión de tecnologías digitales para crear nuevos 
mercados interconectando a sus actores. Lo que ofrece la industria 4.0 a través de 
la digitalización y el uso de plataformas conectadas es: 
 
Una capacidad de adaptación constante a la demanda 
Servir al cliente de una forma más personalizada 
Aportar un servicio uno a uno con el cliente 
Diseñar, producir y vender productos en menos tiempo 
Añadir servicios a los productos físicos 
Aprovechar la información para su análisis desde múltiples canales (CMS, SCM, 
CRM, FCM, HRM, Help desk, redes sociales, IoT) donde ser capaces de analizarla 
y explotarla en tiempo real51. 
 
4.2.1Tecnologías de la industria 4.0. La industrial 4.0 está integrada por 9 ejes 
temáticos tecnológicos principales, que trabajan coordinada y colaborativamente, 
haciendo que “el desarrollo y perfeccionamiento de cada tecnología genere una 
mejora exponencial al resto de tecnologías”52, como se muestra a continuación 
(véase la Figura 32). 
 
 
                                            
50 LOGICBUS.  La Industria 4.0 a través de sus características y cómo funciona [en  línea].  Bogotá: La 
Empresa [citado 18 febrero, 2019].  Disponible en Internet: <URL: http://www.logicbus.com.mx/que-es-la-
industria-4-0.php> 
51 LOGICBUS.  La Industria 4.0 a través de sus características y cómo funciona [en  línea].  Bogotá: La 
Empresa [citado 18 febrero, 2019].  Disponible en Internet: <URL: http://www.logicbus.com.mx/que-es-la-
industria-4-0.php> 
52 GARCÍA EFEA, Teodoro. ¿Qué tecnologías se esconden detrás de la Industria 4.0? [en línea].  Bogotá: 
Diario El País [citado 24 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: https://retina.elpais.com/retina/2017/10/09 
/tendencias/1507530622_383656.html> 
80 

































de ofertas de 
productos y 
servicios.
3. Modelos de negocio 








Fuente. GARCÍA EFEA, Teodoro. ¿Qué tecnologías se esconden detrás de la 
Industria 4?0? [en línea].  Bogotá: Diario El País [citado 24 abril, 2019].  Disponible 
en Internet: <URL: https://retina.elpais.com/retina/2017/10/09/tendencias/15075 
30622_383656.html> 
 
Gracias a estas tecnologías las empresas se extiende fuera de sus muros 
volviéndose digitales a través de herramientas como el Cloud Computing (ofertas 
de nube en ancho de banda para almacenamiento, aplicaciones y servicios, donde 
el valor de confidencialidad y la propiedad de los datos es destacada), el Big Data 
(tratamiento de información de grandes volúmenes de datos a alta velocidad, 
ayudando a tomar decisiones), las redes sociales (twitter, facebook, lindekin, 
youtube, permite el diálogo, la comunicación y el intercambio de información)  
entre las más importantes, además del Internet de las cosas (IoT), esencial en la 
Industria 4.053. 
 
                                            
53 SECRETARÍA DE ESTRATEGIAS INDUSTRIALES. La Digitalización y la Industria 4.0. Impacto industrial y 
laboral. Madrid: EFFAF, 2017. P. 20 
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4.2.2 Digitalización o automatización de la banca a través de las tecnologías 
4.0.  La industria 4.0 se centra en la automatización de procesos, que acelera el 
desarrollo del producto y permite el surgimiento de nuevos modelos de negocios. 
Desde una perspectiva operativa, la automatización permite a las organizaciones 
lograr una mayor eficiencia al automatizar todo el ciclo de vida de la producción 
del proceso; como resultado, la Industria 4.0 brinda a las empresas la oportunidad 
de impulsar la eficiencia, a la vez que ahorra tiempo y recursos.  
 
De acuerdo con Srđan Mlađenović54 experto en tecnología y procesos bancarios, 
la banca, desde la perspectiva de la industria 4.0, exige un nivel aún mayor de 
digitalización, por lo que la automatización de procesos es una tecnología que 
replica las interacciones humano-computadora y que no se utiliza para optimizar 
procesos al identificar y eliminar cuellos de botella, su propósito principal es 
acelerar la ejecución del proceso a través de la automatización de tareas 
individuales y repetitivas que de lo contrario se realizarían manualmente. 
 
En este sentido, empresas como Xerox e IBM grandes desarrolladores de 
aplicaciones y software de tecnologías 4.0 sostienen que automatizar procesos 
financieros y bancarios, ayuda a estas entidades a agilizar los negocios que más 
demandan tienen por parte de sus clientes y que, son los generan mayor retraso, 
pues requieren de más tiempos de análisis y respuesta; por tanto, algunos de los 
procesos bancarios que se pueden automatizar y mejorar a través del uso de 
tecnologías 4.0 en el área de crédito corporativo de Davivienda  son: 
 
Automatización de Flujo de Trabajo para Solicitud de Préstamo.  Uno de los 
procesos financieros más largos, burocráticos y con mayor uso de documentación 
es la solicitud de préstamo, el cual engloba una serie pasos exhaustivos que orilla 
a cualquier cliente a declinar el proceso. Con la automatización se busca reducir 
costos, aumentar la productividad y mejorar la satisfacción del cliente mediante 
entradas digitales, el acceso a la web, y el perfeccionamiento de los flujos de 
trabajo basados en papel para reducir la administración manual de documentos 
físicos. 
 
Automatización de Flujo de Trabajo para Incorporar Nuevos Clientes. 
Aumentar la satisfacción del cliente es una de las tareas que busca la 
automatización de los flujos de trabajo, ya que simplifica y minimiza el tiempo que 
se dedica a la recopilación de datos de un usuario, y se le brinda un acceso móvil a 
sus datos pertinentes para que puedan ser consultados en cualquier momento y en 
cualquier lugar que se necesite, garantizando la seguridad y almacenamiento de su 
información. 
 
Automatización de Flujo de Trabajo para Actualizar información Bancaria 
Existente.  Con el software de automatización de los flujos de trabajo se utiliza la 
                                            
54 MLAĐENOVIĆ, Srđan. Banking In Industry 4.0: Robotic Automation As An Answer To The Challenges Of 
Tomorrow [en línea].  Nueva York: Comtrade System Integration [citado 19 febrero, 2019].  Disponible en 
Internet: <URL: https://www.comtradeintegration.com/en/about-comtrade-si/> 
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infraestructura existente y captura la información de los documentos, que es 
procesada según el flujo de trabajo predeterminado de la organización, permitiendo 
añadir nuevas páginas a un archivo existente (cuenta bancaria), y actualizar la 
información del cliente con datos que aún no han sido capturados. 
 
Automatización de Flujo de Trabajo para Gestionar Contratos.   Los 
mercados están cambiando, al igual que los clientes y las formas de hacer 
negocios y proveer servicios. Al dotar a la fuerza administrativa de herramientas y 
soluciones que hacen que su día a día laboral sea más llevadero, estos realizarán 
sus tareas con mayor facilidad, obtendrán mejores resultados, mejorarán la 
productividad, y, por ende, mejorarán el servicio al cliente55. 
 
4.3 OBJETIVOS DE LAS ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO BASADAS EN 
TECNOLOGÍAS 4.0 
 
Teniendo en cuenta que los productos que maneja el área de crédito corporativo 
en el Banco Davivienda son uno de los nichos de mercado a los que se les da un 
alto nivel de prioridad en la entidad pues aporta alrededor del 30% de la utilidad 
del Banco, además por tener una considerable demanda ya que brinda a las 
empresas la oportunidad de obtener recursos tanto para invertir como para 
financiar sus necesidades transitorias, se requiere que el proceso de estudio y 
aprobación de éstos productos y servicios se ágil y efectivo y como se observa 
anteriormente, éste no es tan eficiente como se quisiera, especialmente por la 
complejidad en el manejo y gestión de información de los clientes, el cual se ve 
alterado como se pudo determinar en el diagnóstico y análisis de factores de 
mejora, debido a las plataformas para consulta y gestión de información, el 
almacenamiento de datos financieros y empresariales de los clientes y el tipo de 
información que debe ser analizada para aprobar un crédito corporativo. 
 
Dado lo anterior, y teniendo en cuenta lo planteado por Kotler al exponer que 
“determinar estrategias para satisfacer a grupos de interés clave, mediante la 
mejoría de procesos empresariales críticos, es uno de los propósitos estratégicos 
empresariales”56, por tanto, los objetivos de la propuesta de las estrategias de 
mejora para el manejo y gestión de información de clientes del área de crédito 
corporativo del banco Davivienda serán los siguientes: 
 
Mejorar y facilitar el acceso de los asesores a la información y datos financieros 
y empresariales de los clientes. 
 
Reducir el tiempo de respuesta en el estudio y aprobación o negación de un 
crédito corporativo. 
                                            
55 XEROX. La automatización en los procesos bancarios aumenta la productividad y mejora la experiencia del 
cliente [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 19 febrero, 2019].  Disponible en Internet: <URL: 
file:///D:/Escritorio/4.0/Automatizaci%C3%B3n%20en%20los%20procesos%20bancarios.html> 
56 KOTLER, Philip. Dirección de Mercadotecnia.  8 ed. México: Pearson, 2001. p. 12. 
83 
Aumentar la eficiencia operativa y la capacidad de la entidad para responder a 
las necesidades del mercado y prepararse para el futuro. 
 
 Mantener actualizada la información y documentación para la apertura de 
productos y la evaluación de crédito de los clientes, evitando procesos tanto para 
la entidad en el estudio como para el cliente en el cumplimiento de requisitos para 
solicitar los productos. 
 
4.4 ESTRATEGIAS DE MEJORA 4.0 PARA MANEJO Y GESTION DE 
INFORMACIÓN DE CLIENTES 
 
4.4.1 Selección de tecnologías 4.0 aplicadas al área de crédito corporativo. 
Las tecnologías 4.0 aplicadas al sector bancario y financiero, tiene como propósito 
brindar herramientas que faciliten la recopilación de grandes volúmenes de 
información, así como la optimización de procedimientos volviéndolos más rápidos  
y eficientes, mejorando la gestión interna de las entidades, en este sentido, Xerox 
empresa líder en soluciones tecnológicas expone que “La mejora en el servicio de 
las instituciones financieras comienza con el perfeccionamiento del trabajo mismo, 
es decir, en el cómo se administran los procesos, se gestionan documentos y la 
facilidad para compartir información y datos”57, de acuerdo con esto, las 
tecnologías de la industria 4.0 que se aplican al manejo y gestión de información 
del área de crédito corporativo son: 
 
Análisis de Big data y algoritmos avanzados: la revolución 4.0 también se 
relaciona con la economía de los datos, es decir, la analítica de los datos o Big 
Data, lo que supone suprimir la cadena de valor, convirtiéndola en una red de 
valor en la que todos aportan algo sustancial; por lo que es una de las tecnologías 
fundamentales en la industria 4.0 ya que con esta se puede recolectar información 
que es de vital importancia para la empresa, ayudando con las diferentes 
conexiones inalámbricas y la información que se encuentra en la nube para el 
análisis de ésta. 
 
Cloud Computing: Es la tecnología que permite procesar y acceder a archivos 
que se encuentran en la nube, sin necesidad de una gran estructura o la 
necesidad de instalar diversos programas para poder realizar la consulta. Esta se 
puede usar de varias formas en la industria 4.0, las cuales podrían ser plataformas 
de servicio y software como servicios, sin necesidad de una gran inversión 
económica. 
 
Ciberseguridad: Esta tecnología corresponde a una nueva forma de organizar 
los diferentes procesos, ya que hoy en día es necesario contar con una gran 
                                            
57 XEROX. La automatización en los procesos bancarios aumenta la productividad y mejora la experiencia del 




conectividad entre los diferentes componentes. Esta tecnología se ha desarrollado 
con más fuerza en Alemania 
 
Internet de las cosas o plataformas IoT: Esta tecnología consta en poder 
captar la información de diferentes procesos, de funcionamientos de maquinarias y 
enviarla información de forma remota, directa y automatizada por medio de 
sensores utilizando como medio de comunicación el Internet, permitiendo que las 
personas se centren en la toma de decisiones basada en la información que la 
tecnología recopila del entorno. 
 
 Interacción de clientes multinivel y perfiles de clientes: Esta tecnología se 
trata entender a los clientes, ayuda a encontrar nuevos clientes valiosos, a mejorar 
la rentabilidad al retener a los clientes existentes y también a identificar clientes de 
bajo valor para minimizar el costo de llegar a ellos. El perfil del cliente es una 
técnica de relaciones de comportamiento 
 
4.4.2 Estrategias de mejoramiento basadas en tecnologías 4.0.  De acuerdo a 
lo expuesto a través de este capítulo, y según los factores de mejora identificados 
en el capítulo 3 de este trabajo, las estrategias 4.0 para mejorar el manejo y 
gestión de información del área de crédito corporativo del Davivienda son las 
siguientes (véase el Cuadro 7). 
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Cuadro 7. Estrategias 4.0 para el Manejo y Gestión de Información de Clientes de Crédito Corporativo 
OPORTUNIDAD 
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Fuente. El Autor  
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4.5 DESCRIPCIÓN DE HERRAMIENTAS 4.0 SELECCIONADAS 
 
4.5.1 Digital Content Management.  El DCM consiste en herramientas que, de 
forma distribuida y/o centralizada administra cantidades masivas de información y 
documentos almacenada con tecnología digital y cuyo propósito es exportarla e 
importarla para su uso en procesos de negocio, creando, actualizando y 
procesando datos a través de un flujo de trabajo y distribución del contenido 
(véase la Figura 33) 
 
Figura 33. Ejemplo de Plataforma Digital Content Management 
 
Fuente. IBM. Digital Content Management [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 
21 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: https://www.ibm.com/support 
/knowledgecenter/en/SSWSR9_.html> 
 
Aplicación y resultados esperados para el área de crédito corporativo:  
 
Gestión de información: En línea a través de varios canales como a bases de 
datos de entidades como centrales de riesgo, cámaras de comercio, DIAN, 
superintendencia de sociedades entre otros, para extraer y compartir datos de 
forma ágil y transparente con un alto nivel de confiabilidad y calidad, pues los 
clientes corporativos del banco, son empresas de gran envergadura que deben 
mantener su información empresarial y financiera reportada en estas entidades. 
 
Gestión de información: Fuera de línea, mediante una plataforma o aplicativo 
digital escalable de big data, con el cual el área de crédito corporativo de 
Davivienda se podrá conectar directamente con las bases de almacenamiento de 
datos interna. 
 
 Procesamiento de información, el cual podrá ser paralelo masivo, realizado 
desde cualquier sistema o dispositivo autorizado por el Banco, permitiendo un 
tiempo de acceso y valoración de información más rápido y la flexibilización en la 
gestión de datos en tiempo real, pues en la plataforma se deberá incluir el 
creación de perfiles de datos específicos relacionados con el proceso de crédito 
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corporativo, permitiendo además automatizar los procesos manuales, la 
estandarización, la comparación y el monitoreo activo de la calidad de los 
información. 
 
4.5.2 Smartsheet.  Es un software que permite una gestión eficaz de procesos, 
recursos y tiempo asignado a la realización de actividades relacionadas con el 
manejo de información y archivos, permitiendo organizar, administrar y hacer 
seguimiento a los informes de cada solicitud (véase la Figura 34)  
 
Figura 34. Interfaz Smart Sheet 
 
Fuente. SMARTHSHEET. Software Project management [en línea].  Bogotá: La 
Empresa [citado 21 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: 
https://www.smartsheet.com /software-project-management> 
 
Aplicación y resultados esperados para el área de crédito corporativo:  
 
Permitirá la interacción interna entre las líneas jerárquicas de gestión de 
información crediticia mediante un aplicativo en red local, sin tener que hacer 
solicitudes de datos específicos de los clientes ni esperar respuesta de otras 
dependencias, pues se podrá compartir y escalar información clave, teniendo 
visibilidad en tiempo real de la misma.  
 
Esta tecnología maneja mecanismos de seguridad TI sofisticados y estará 
integrado a la intranet de la entidad lo que asegura que la información pueda estar 
en una ubicación específica y disponible para las personas autorizadas, 
manteniendo la documentación organizada y en contexto reduciendo el tiempo 
dedicado a buscar detalles clave.  
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Incluyen una función de panel de control intuitivo y configuración de alertas 
automáticas con las que se asignaran los permisos para localizar datos, por lo 
tanto, los asesores dedicaran menos tiempo en la realización de tareas tediosas y 
repetitivas como solicitudes de actualización, recordatorios y aprobaciones, pues 
se actualizarán en tiempo real según los cambios de información y datos 
realizados. Es fácil de usar permitiendo al equipo de asesores y comités de 
aprobación acceder rápidamente a la información de las solicitudes, incluyendo 
archivos, plantillas y actas sin tener que usar diferentes programas, garantizando 
que pueda ser usado masivamente sin interrupciones. 
 
4.5.3 Business Process Management - BPM Avanzados.  Es una herramienta 
que monitorea y controla el work flow diseñada para la optimizar la gestión de 
procesos financieros, en la que se tiene un sistema completo y detallado de datos 
y documentación digital, para hacer un seguimiento de tareas o actividades claves 
de trabajo, y que es capaz de procesar contenidos estructurados y 
desestructurados para la validación de información del contenido de documentos, 
bases de datos o redes on line –off line, simulando un proceso humano (véase la 
Figura 35).  Esta herramienta consigue “reducir el número de errores, tiempos de 
procesamiento y mejora la calidad percibida para la validación de la 
documentación”58. 
 





Fuente.  ADVANCED. Business Process Management - BPM Advanced [en línea].  
Bogotá: La Empresa [citado 21 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: 
https://www.oneadvanced.com/solutions/business-process-manager/> 
                                            
58 ADVANCED. Business Process Management - BPM Advanced [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 21 
abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL: https://www.oneadvanced.com/solutions/business-process-
manager/> 
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Aplicación y resultados esperados para el área de crédito corporativo: Esta 
tecnología puede aplicarse en el área de crédito corporativo de la entidad para 
automatizar las actividades del proceso que son repetitivas y que se hacen de 
forma manual como: 
 
Verificación y actualización de la información tanto de las empresas como de los 
socios vinculantes al banco 
 
 Reporte de Información Básica Cualitativa (RIB) actualizados en tiempo real 
 
Exportación automática de estados financieros del cliente al Gestor Financiero  
 
Actualizar la Hoja de presentación de información de interés del cliente 
 
Esta herramienta se podrá integrar al Digital Content Management y al 
Smartsheet para ser usada como un solo aplicativo proporcionando un panel de 
control y visibilidad completa de las actividades y auditoría y/o seguimiento de las 
mismas, permitiendo a la entidad definir sus propios procesos de negocio para el 
área de crédito corporativo y otras dependencias utilizando el subconjunto de 
Modelo de proceso de negocios y Notación (BPMN), clasificándolos, a través de 
una jerarquía definida por el área, de modo que puedan ser encontradas e 
iniciadas fácilmente por usuarios autorizados  
 
Permitirá que se integren formularios específicos y digitales que capturen 
información clave de las solicitudes de crédito como planilla de productividad, acta 
de crédito, reportes, formatos de devolución y reactivación entre otros sin 
necesidad de abrir otros programas, enlutándolos para su revisión y autorización 
automática.  
 
4.5.4 Bank data center.  Un centro de datos, es un aplicativo seguro que reúne y 
almacena grandes volúmenes de información en una sola localización interna. El 
Bank data center cataloga datos abiertos, ofreciendo una lista de los conjuntos o 
colecciones de series de información temporales de los clientes incluidos informes, 
reportes, extractos, tablas preformateadas, administración de fondos y servicios 




Figura 36. Bank data center 
 
Fuente. WORLD BANK. Bank data center [en línea]. Bogotá: La Empresa [citado 
21 abril, 2019].  Disponible en Internet: <URL:  https://datacatalog.worldbank.org/> 
 
Aplicación y resultados esperados para el área de crédito corporativo: 
 
Permitir la gestión de Big Data del banco mediante una conectividad inmediata y 
fácil localización de datos claves de los clientes del área de crédito corporativo. 
 
Al crear el centro de datos para el Banco, cada línea jerárquica del gobierno 
corporativo podrá hacer consultas de los clientes directamente automatizando el 
proceso en la lista de Grupos Económicos, riesgos corporativos, filiales exteriores, 
conceptos automatizados de diferentes áreas del Banco como: Agropecuario, 
Entidades Financieras, Aspectos Legales y Tributarios, evitando el uso de bases 
de datos de Excel con las que se maneja este tipo de información y que son difícil 
de navegar para buscar la información requerida. 
 
4.5.5 Personal Spending Manager –PSM y Scoring crediticio. Consiste en un 
conjunto de “bibliotecas que realizan operaciones criptográficas en nombre de una 
aplicación cliente. Estas operaciones incluyen la configuración de una conexión 
SSL, la firma de objetos y la verificación de firmas, la gestión de certificados 




                                            
59 INDRA COMPANY.  La nueva banca, una plataforma al servicio de tu bienestar financiero. Informe de 
Estrategia en Banca. Madrid: España, 2017. p. 70 
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Figura 37. Personal Spending Manager –PSM 
 
Fuente. INDRA COMPANY.  La nueva banca, una plataforma al servicio de tu 
bienestar financiero. Informe de Estrategia en Banca. Madrid: España, 2017. p. 71 
 
Aplicación y resultados esperados para el área de crédito corporativo: 
 
Esta tecnología permitirá que tanto el banco como el área de crédito corporativo, 
puedan tener una visión detallada de la vida financiera de sus clientes en lo 
concerniente a Gasto, Ahorro, Capacidad de endeudamiento, planificación de 
finanzas, comportamiento empresarial y posicionamiento en el mercado y, de esta 
manera tener un perfil completo de los clientes, avanzando y disminuyendo etapas 
del proceso de análisis de crédito corporativo pues, con estos informes detallados 
los asesores y comités de evaluación tendrán un perfil inicial que indique si el 
cliente es apto para adquirir un crédito, suprimiendo todas las etapas iniciales del 
proceso de recopilación y análisis de información agilizando el tiempo de 
respuesta y optimizado actividad. 
 
El área de crédito corporativo podrá anticiparse a las solicitudes de las 
empresas, ofreciendo los servicios para aumentar su capital de trabajo, inversión 
entre otros, lo que generará mayor rentabilidad para el banco cerrando negocios 
anticipadamente. 
 
Una parte esencial de esta tecnología es que el cliente también lo usará, pues 
éstos podrán ingresar información de la empresa como reportes de ventas, 
estados de resultados, listas de negocios e información comercial, que el banco 
podrá complementar con los datos internos del comportamiento financiero de los 
clientes, logrando un servicio más personalizado y una fidelización segura.  
 
El Scoring crediticio avanzado, será un modelo tecnológico interconectado a la 
plataforma bancaria y el big data, que permite hacer el seguimiento de los datos 
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transaccionales históricos de los clientes, comprobando su comportamiento 
financiero aportando mayor precisión y menor rechazo en la concesión de 
financiación a Clientes, mediante indicadores financieros. 
 
4.6 METODOLOGÍA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE PLAN DE MEJORA 
 
El objetivo principal del plan de implementación es planificar las actividades que 
deben llevar a cabo para seleccionar y poner en marcha las tecnologías 4.0 
seleccionadas según las necesidades del área de crédito corporativo y disposición 
del banco para implementarlas. 
 
4.6.1 Identificación de fases de planeación. Las fases de la planeación son las 
siguientes: 
 
Identificación de las falencias del sistema actual, con respecto a la gestión de 
información del área de crédito corporativo 
 
Comunicar al gobierno y comités de crédito corporativo de la entidad los 
resultados de la investigación y la propuesta de mejoramiento  
 
Evaluación de las tecnologías 4.0  
 
Aprobación de la propuesta asignación de recursos 
 
Identificar y seleccionar empresas de desarrollo digital y tecnológico para 
solicitar cotizaciones y propuestas de diseño de las tecnologías seleccionadas 
 
Presentación y selección de propuestas 
 
Diseño de las aplicaciones y herramientas tecnológicas 
 
Socialización de las aplicaciones y herramientas tecnológicas con integrantes 
área de crédito corporativo  
 
Plan de capacitación  
 
Ejecución las aplicaciones y herramientas tecnológicas 
 
Luego de aprobadas las estrategias de mejoramiento se establece el plan de 
implementación el cual tendrá fechas de inicio y finalización e indicadores de 
cumplimiento con la respectiva meta de cumplimiento que se espera lograr en el 
plazo establecido (véase el Cuadro 8), resultados que serán evaluados por los 
jefes del área de crédito corporativo. 
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corporativo / perfiles 
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70% 
Fuente. El Autor 
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4.7 EVALUACIÓN DEL INFLUENCIA Y DEPENDENCIA DE LAS 
HERRAMIENTAS 4.0 DEL PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE 
INFORMACIÓN 
 
Una vez establecidas las estrategias de mejoramiento para el sistema de manejo y 
gestión de información del área de crédito corporativo, se realiza una evaluación 
del nivel de influencia y dependencia de las herramientas 4.0 propuestas teniendo 
en cuenta los resultados esperados, esto con el fin de hacer una proyección 
prospectiva de la mejora en el proceso, para lo cual se aplicó nuevamente la 
matriz MIC MAC. 
 
4.7.1 Caracterización de las herramientas 4.0 y sus efectos sobre el proceso.  
A continuación, se listan cada uno de las herramientas 4.0 y se expone los efectos 
que tienen en el proceso y la gestión de información (véase el Cuadro 9), estas 
herramientas son valoradas a través de la matriz MIC MAC para determinar el 
nivel de influencia y dependencia de cada una (véase el Cuadro 10 y la Figura 38). 
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4.0 APLICABLE  
DESCRIPCIÓN  EFECTO SOBRE EL PROCESO  
V1 Digital Content 
Management 
El DCM consiste en herramientas que, de forma 
distribuida y/o centralizada administra cantidades 
masivas de información y documentos almacenada con 
tecnología digital y cuyo propósito es exportarla e 
importarla para su uso en procesos de negocio, creando, 
actualizando y procesando datos a través de un flujo de 
trabajo y distribución del contenido 
Permite la optimización en la consulta de información, reduciendo 
tiempos para acceder a datos internos y externos de los clientes, se 
tendrá conexión directa y en tiempo real, para procesar y acceder a 
información detallada. 
Indispensable para el procesamiento de las solicitudes de crédito 
corporativo, Recopilación y gestión de información  
V2 Smartsheet 
Es un software que permite una gestión eficaz de 
procesos, recursos y tiempo asignado a la realización de 
actividades relacionadas con el manejo de información y 
archivos, permitiendo organizar, administrar y hacer 
seguimiento a los informes de cada solicitud 
Indispensable  para aserurar que la información pueda estar en una 
ubicación específica y disponible para las personas autorizadas, 
manteniendo la documentación organizada y en contexto reduciendo 





Herramienta que monitorea y controla el work flow 
diseñada para la optimizar la gestión de procesos 
financieros, en la que se tiene un sistema completo y 
detallado de datos y documentación digital, para hacer 
un seguimiento de tareas o actividades claves de 
trabajo, y que es capaz de procesar contenidos 
estructurados y desestructurados para la validación de 
información del contenido de documentos, bases de 
datos o redes on line –off line, simulando un proceso 
humano 
Permite a la entidad definir sus propios procesos de negocio para el 
área de crédito corporativo y otras dependencias utilizando el 
subconjunto de Modelo de proceso de negocios y Notación (BPMN). 
Permite la integración de formularios específicos y digitales que 
capturen información clave de las solicitudes de crédito sin necesidad 
de abrir otros programas, enlutándolos para su revisión y autorización 
automática.  
V4 Bank data center 
Aplicativo seguro que reúne y almacena grandes 
volúmenes de información en una sola localización 
interna. Cataloga datos abiertos, ofreciendo una lista de 
los conjuntos o colecciones de series de información 
temporales de los clientes incluidos informes, reportes, 
extractos, tablas preformateadas, administración de 
fondos y servicios financieros entre recursos, patrones 
de consumo 
Permite hacer consultas de los clientes directamente automatizando 
el proceso en la lista de Grupos Económicos, riesgos corporativos, 
filiales exteriores, conceptos automatizados de diferentes áreas del 
Banco como: Agropecuario, Entidades Financieras, Aspectos Legales 
y Tributarios, evitando el uso de bases de datos de Excel con las que 
se maneja este tipo de información y que son difícil de navegar para 
buscar la información requerida 
V5 
Personal Spending 
Manager –PSM y 
Scoring crediticio 
Consiste en un conjunto de bibliotecas que realizan 
operaciones criptográficas en nombre de una aplicación 
cliente. Estas operaciones incluyen la configuración de 
una conexión SSL, la firma de objetos y la verificación 
de firmas, la gestión de certificados (incluida la emisión y 
la revocación) y otras funciones PKI comunes 
Información financiera y empresarial de clientes actualizada 
Facilidad en el acceso a documentación requerida para solicitud de 
créditos 
Adelantar actividades del proceso  
Reducción en la comprobación de información  
 Fuente. El Autor 
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Cuadro 10. Grado de influencia y dependencia de los factores caracterizados 
  NOMBRE V1 V2 V3 V4 V5 
TOTAL 
INFLUENCIA 
V1 Digital Content Management   3 2 3 3 11 
V2 Smartsheet 1   2 1 3 7 
V3 
Business Process Management - BPM 
Avanzados 
0 2   0 2 4 
V4 Bank data center 2 2 2   3 9 
V5 
Personal Spending Manager –PSM y 
Scoring crediticio 
0 1 2 0   3 
TOTAL DEPENDENCIA   3 8 8 4 11 34 
PROMEDIO 6,8 
 
  V1 V2 V3 V4 V5 
DEPENDENCIA 3 8 8 4 11 
INFLUENCIA 11 7 4 9 3 
Fuente. El Autor  
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Fuente. El Autor 
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De acuerdo con el resultado de la matriz, se puede determinar que la herramienta 
que tendrá mayor dependencia es el Personal Spending Manager –PSM y Scoring 
crediticio con un total de 11 puntos, esto teniendo en cuenta que es una 
herramienta que funcionará enlazada con la plataforma de información Digital 
Content Management y el banco de datos que son las herramientas estratégicas 
con mayor influencia sobre las demás, esto teniendo en cuenta que serán las 
encargadas de almacenar, procesar y gestionar la información con la que 
funcionaran las demás herramientas 4.0, por eso se encuentran en la zona de 
poder. 
 
Por otro lado, se puede observar que el aplicativo smartsheet y el Business 
Process Management - BPM Avanzados, serán herramientas dependientes, esto 
porque estas serán utilizadas para procesar y gestionar información, por cuanto si 
la plataforma digital y el banco de datos no están en pleno funcionamiento, estas 
herramientas no se podrán usar adecuadamente. 
 
De acuerdo con lo anterior, se puede decir, que aún, implementando solamente la 
herramienta 4.0 Diseño de una Plataforma de información integrada o Digital 
Content Management y la Creación de un catálogo de datos abiertos o Bank data 
center, se tendrá un mejoramiento en el proceso de crédito corporativo, pues estas 
herramientas son la base esencial que permite el manejo y gestión de información, 
y con las cuales se pueden agilizar notablemente las actividades que conforman el 








Una vez finalizado el trabajo de investigación, se pudo determinar que el área de 
crédito corporativo del banco Davivienda a pesar de tener un sistema manejo y 
gestión de información basado en tecnologías informáticas y digitales, aun lleva a 
cabo tareas claves de forma manual usando formatos y aplicativos poco ágiles 
que hacen que los estudios de crédito tomen más tiempo que el que debería, pues 
se forman cuellos de botella en algunas etapas del proceso que requieren solicitar 
y enviar información a otras dependencias y esperar respuesta de éstas, pues la 
información y datos tanto variables como claves para las solicitudes de crédito, 
son almacenados en diversas bases de datos y aplicativos que no siempre se 
encuentran disponibles o en pleno funcionamiento, porque son manejados por 
varios usuarios lo que genera que el sistema colapse y pierda su eficiencia, por lo 
que, y según los resultados de la encuesta el 57% de los asesores del área ha 
tenido inconvenientes, generando insatisfacción en el personal encargado de 
gestionar las solicitudes de servicios de los clientes. 
 
Adicionalmente se pudo establecer que, la solicitud y tramité de créditos 
corporativos es un proceso complejo que requiere el uso de varios archivos y 
formatos para diligenciar e ingresar información, considerados por una parte 
considerable de asesores (43%), como excesivos e innecesarios, y que sólo 
generan demoras en su consulta y análisis, y por tanto en el tiempo de respuesta, 
pues según el tipo de cliente puede ser entre 1 y 3 días para el cliente de jefatura,  
de 4 a 7 días para el cliente de dirección y para el cliente de vicepresidencia de 8 
a 10 días;  en este aspecto se encontró una falencia directamente relacionada con 
el sistema de información, pues el tiempo de respuesta a las solicitudes del crédito 
es el mismo así se trata de clientes preaprobados, es decir, clientes que ya han 
tenido un proceso previo de análisis de información, está falencia se presenta 
según el 29% de los asesores porque no hay una actualización permanente de 
datos genéricos, por tanto se deben validar en cada solicitud. 
 
Por otro lado, se puedo encontrar que el Análisis de Big data y algoritmos 
avanzados, el Cloud Computing, la Ciberseguridad, la Internet de las cosas o 
plataformas IoT y la  Interacción de clientes multinivel y perfiles de clientes, son las 
tecnologías son las tecnologías 4.0 aplicadas a la banca y el sector financiero, y 
que éstas se apoyan en varias aplicaciones, herramientas, software y proveedores 
especialmente diseñadas para el manejo y gestión de información, cuyo propósito 
es potencializar procesos automatizados que se interconectan e interrelacionan, 
reduciendo el número de actividades manuales, dando respuesta rápida y 
eficiente, especialmente en el manejo de información, que para el caso del sector 
bancario, se maneja en grandes volúmenes; razón por la cual, deben estar a la 
vanguardia en el uso de tecnologías.   
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En este sentido, en el caso de Davivienda, la entidad está comprometida con el 
uso de tecnologías avanzadas, sin embargo, se ha concentrado en la 
implementación de éstas para el uso de sus clientes, pero no para los procesos 
internos de la entidad, sin embargo, se observa una oportunidad para la 
implantación de las tecnologías propuestas, esto teniendo en cuenta que los 
resultados de la encuesta y desarrollo de matriz MIC MAC, en donde se encontró 
que los principales factores que tiene una alta incidencia y dependencia en el 
proceso de crédito corporativo, tiene que ver con las plataformas para consulta y 
gestión de información, el almacenamiento de información de clientes y el tipo de 
información, pues de éstos dependen otras actividades claves como el manejo de 
formatos digitales y los tiempos de consulta y respuesta de datos. 
 
Finalmente, en lo relacionado a las tecnologías 4.0 que son capaces de garantizar 
la gestión eficaz de información de clientes para el área corporativa del banco, se 
puedo de terminar que relacionan principalmente con el manejo de contenido 
digital, gestión de negocios avanzados mediante aplicativos y software de manejo 
de datos a gran escala como la big data o los Bank data center, que manejen 
trabajo colaborativo e integración de áreas y que permitan la interacción de varios 
usuarios en una sola plataforma para acceder, importar y exportar información de 
forma local y en tiempo real.  Así mismo una tecnología 4.0 que se identificó y que 
podría contribuir no sólo con el manejo y gestión de información sino con el 
proceso mismo de estudios de créditos, es el Personal Spending Manager –PSM y 
Scoring crediticio, ya que permite que las entidades lleven un informe consolidado 
y detallado de la vida financiera y comercial de sus clientes, con información clave 
actualizada lo que puede permitir tener una evaluación en tiempo real su 
comportamiento y manejo de los productos crediticios, y de esta manera tener una 







Se recomienda realizar un trabajo en el que se analicen más a fondo de las 
tecnologías seleccionadas, mediante recolección de experiencias de utilización a 
fin de evidenciar la efectividad que puede tener en el área de crédito corporativo 
antes de ser implementadas. 
 
Así mismo se sugiere, realizar una investigación en la que se haga un estudio de 
métodos y tiempos detallado de cada una de las actividades que conforman el 
proceso, haciendo comparación mediante simulación de procesos usando las 
tecnologías propuestas, para comprobar si realmente el uso de estas nuevas 
tecnologías reducirá el tiempo de respuesta, optimizará la gestión de información y 
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